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RESUMEN

La presente investigacion estuvo enfocado en el propoésito de identificar
y determinar de como la Simplificacion de Tramites Documentarios incide en la
Optimizacion de los Servicios Administrativos en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan Huanuco (mas adelante UNHEVAL); problemética que esta
relacionada con la falta de agilidad y simplificacion en los procesos de la
Simplificacion Administrativa Ley 27444, que determina como objetivos de
dicho sistema agilizar y simplificar los tramites documentarios a fin de optimizar
los tramites administrativos. Sin embargo, al analizar el procedimiento
administrativo en la oficina de personal de la UNHEVAL se observa que dentro
de los procesos de tramite documentario se establecen términos demasiado
prolongados para la atencion de las mismas, por lo que estos lapsos
demasiados excesivos estan en contra de la agilidad y simplificacion, y afectan
también el cumplimiento de la eficacia y la eficiencia como principio vigente en

el ambito administrativo.

El objetivo que orientd la presente investigacion fue demostrar la
influencia de la Simplificacion de Tramites Documentarios en el mejoramiento

de la Optimizaciéon de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

El marco tedrico, describe los antecedentes que se han podido obtener
de las investigaciones que tratan sobre las variables estudiadas y de las
experiencias realizadas en el Ministerio de Educacion, de la misma manera, el

sefialar los enfoques tedricos de la Simplificacibn Administrativa que se han



tomado como base cientifica, asi como la definicibn conceptual de términos

gue utilizamos durante el proceso de la ejecucion del estudio.

La investigacion se trabajé con los procesos administrativos mas
relevantes de la Oficina de Personal, llevado a cabo en cada uno de sus
unidades, dado que esta oficina es un punto critico para los trabajadores y
docentes de la institucién, sin dejar de lado a los usuarios externos, ya que
todos ellos fueron quienes nos proporcionaron informacién relevante para

determinar su grado de satisfaccion.

La presente investigacion es de tipo descriptivo, porque nos permitié
encontrar las razones y causas que provocan ciertos fendbmenos. Se empleo el
meétodo de la observacion, la deduccion, el andlisis y la sintesis. Se trabajé con
el disefio de tipo experimental con su variante pre-experimental, de acuerdo a
su finalidad fue aplicada a un nuestra no probabilistica de 12 trabajadores
administrativos que conforman los funcionarios, profesionales y técnicos de la
Oficina de Personal, y 20 usuarios, conocedores de la problematica. El
instrumento empleado fue el cuestionario donde se utilizd la técnica de la
encuesta. Los datos fueron procesados mediante la estadistica descriptiva, la
comprobacion de la hipotesis se hizo mediante la prueba estadistico del “t”
Student. Para la variable Simplificacion de Tramites Documentarios, se realizd
un modelo de Guia de Procedimientos Administrativos, para el desarrollo de
una practica organizativa y eficiente que promueva una participacion

responsable de todos los actores y de esta manera poder optimizar los



servicios administrativos en la UNHEVAL, buscando siempre el mejoramiento

de la satisfaccion del usuario.

Finalmente, los resultados evidencian que de los datos extraidos el 84%
revelaron que Sl existe una incidencia positiva de las condiciones de la
Simplificacion de Tramites Documentarios en la Optimizacién de los Servicios
Administrativos en la UNHEVAL. Mientras que el 16% de la unidad de analisis
manifestaron que no existe ninguna mejora. Frente a lo encontrado nos ha
permitido observar que existen varias deficiencias que se deben mejorar
progresivamente en relacion a los procesos de la Simplificacion de Tramites
Documentarios, para asi generar la Optimizacibn de los Servicios
Administrativos en toda la institucion y por ende una satisfaccion hacia el
usuario a traves de un proceso dinamico de mejora continua que genere
eficiencia y desburocratizacion de los procesos, la cual es una herramienta
imprescindible para la satisfaccion del usuario, que contribuye directamente al

desarrollo de la institucion.

El autor.
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SUMMARY

This research was focused on the purpose of identifying and determining
how the Documentary Procedure Simplification affects the optimization of
Administrative Services at the National University Hermilio Valdizdan Huanuco
(later UNHEVAL); problem that is related to the lack of agility and streamlining
processes Administrative Simplification Law 27444, which determines
objectives of such a system streamline and simplify documentary procedures to
streamline  administrative  procedures. However, when analyzing the
administrative procedure in the personnel office of the UNHEVAL shows that
within the processes of documentary proceeding too long terms are established
for the care of them, so these too many lapses excessive are against the agility
and simplification, and also affect compliance with the effectiveness and

efficiency as a principle in force at the administrative level.

The objective that guided this research was to demonstrate the influence
of Procedure Simplification Documentaries on improving the optimization of

Administrative Services in the UNHEVAL.

The theoretical framework describes the background that have been
obtained from investigations dealing with the variables studied and the
experiences in the Ministry of Education, in the same way, pointing the
theoretical approaches to administrative simplification have been taken as the
scientific basis and the conceptual definition of terms we use during the

execution of the study.
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The research worked with the most relevant administrative processes of
the Office of Personnel, held in each of its units, since this office is a critical
point for workers and teachers of the institution, without neglecting users
external, as they all were who provided us relevant to determine their level of

satisfaction information.

This research is descriptive because it allowed us to find the reasons and
causes of certain phenomena. the method of observation, deduction, analysis
and synthesis was used. We worked with the design of experimental with pre-
experimental variant according to their purpose was applied to a nonprobability
our 12 administrative workers who make officials, professionals and technicians
of the Office of Personnel, and 20 users, savwy of the problem. The instrument
used was the questionnaire where the survey technique was used. The data
were processed using descriptive statistics, hypothesis testing was done by
statistical test "t" Student. For the variable Simplification of Procedures for
Documentary, model Guide to Administrative Procedures for the development
of an organizational and efficient practice that promotes responsible
participation of all stakeholders and thus to optimize the administrative services

in the UNHEVAL was performed, looking always improving user satisfaction.

Finally, the results show that the extracted data revealed that 84% if
there is a positive impact on the conditions of the Documentary Procedure
Simplification in the optimization of Administrative Services in the UNHEVAL.
While 16% of the unit of analysis showed that there is no improvement. Faced

with the findings has allowed us to observe that there are several shortcomings
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that should improve gradually in relation to the processes of Procedure
Simplification Documentaries, in order to generate the optimization of
Administrative Services throughout the institution and therefore a satisfaction to
the user through a dynamic process of continuous improvement that generates
efficiency and bureaucratization of the process, which is an essential tool for
user satisfaction tool, which contributes directly to the development of the

institution.

Theauthor.



RESUMO

Esta pesquisa foi focada no objectivo de identificar e determinar a forma
como o documentario Procedimento Simplificacdo afeta a otimizacdo de
servicos administrativos no National University Hermilio Valdizan Huanuco
(mais tarde UNHEVAL); problema que esta relacionado com a falta de
agilidade e processos de simplificacdo administrativa Simplificacdo Lei 27.444,
gue determina objectivos deste aerodinamica do sistema e simplificar os
procedimentos documentais para simplificar os procedimentos administrativos.
No entanto, ao analisar o processo administrativo no departamento de pessoal
da UNHEVAL mostra que dentro dos processos de processo documental
termos demasiado longos sdo fixados para o cuidado deles, assim que estes
muitas falhas excessivas sdo contra a agilidade e simplificacdo, e também
afetar o cumprimento da eficacia e eficiéncia como principio em vigor na esfera

administrativa.

O objectivo que norteou esta pesquisa foi demonstrar a influéncia da
simplificacdo de procedimentos Documentarios em melhorar a otimizagdo de

servicos administrativos no UNHEVAL.

O referencial tedrico descreve o pano de fundo que tenham sido obtidos
a partir de investigagbes que lidam com as variaveis estudadas e as
experiéncias no Ministério da Educacdo, da mesma forma, apontando as

abordagens teodricas para a simplificacdo administrativa foram tomadas como a



base cientifica e da definicdo conceptual de termos que usamos durante a

execucao do estudo.

A pesquisa trabalhou com os processos administrativos mais relevantes do
Escritorio de Pessoal, realizada em cada uma de suas unidades, uma vez que
este escritdério € um ponto critico para os trabalhadores e professores da
instituicdo, sem negligenciar os usuarios externo, como todos eram oS que nos

forneceu relevante para determinar seu nivel de informacéo sobre a satisfagao.

Esta pesquisa é descritiva, porque nos permitiu encontrar as razdes e as
causas de certos fenbmenos. Foi utilizado o método de observacao, deducéo,
analise e sintese. NoOs trabalhamos com o projeto de experimental com a
variante pré-experimental de acordo com a sua finalidade foi aplicado a uma
ndo-probabilistica nossos 12 trabalhadores administrativos que fazem
funcionarios, profissionais e técnicos do Instituto de Pessoal e 20 usuarios,
sawy do problema. O instrumento utilizado foi o questionario, onde foi utilizada
a técnica de levantamento. Os dados foram processados atraveés de estatistica
descritiva, testes de hipoteses foi feito pela estatistica de teste "t" Student. Para
a Simplificacdo variavel de Procedimentos para Documentary, Guia de modelo
para os procedimentos administrativos para o desenvolvimento de uma pratica
organizacional e eficiente que promove a participacéo responsavel de todas as
partes interessadas e, portanto, para otimizar os servicos administrativos no
UNHEVAL foi realizada, procurando sempre melhorando a satisfacdo do

usuario.
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Por fim, os resultados mostram que os dados extraidos revelou que
84%, se existe um impacto positivo sobre as condicbes do Processo
documental simplificacdo na optimizacdo de servicos administrativos na
UNHEVAL. Embora 16% da unidade de analise mostrou que nao existe
gualquer melhoria. Diante dos resultados nos permitiu observar que existem
varias lacunas que devem melhorar gradualmente em relacdo aos processos
de simplificacdo de procedimentos Documentérios, a fim de gerar a otimizacéo
dos servicos administrativos em toda a instituicdo e, portanto, uma satisfacédo
para o usuario através de um processo dinamico de melhoria continua que
gera eficiéncia e burocratizacdo do processo, que é uma ferramenta essencial
para a ferramenta de satisfacdo do usuéario, o que contribui diretamente para o

desenvolvimento da institui¢cao.

O autor.
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INTRODUCCION

Si bien es cierto, que en toda actividad administrativa se enfrenta
constantemente el problema de cémo hacer el trabajo de la mejor forma
posible, en un minimo de tiempo y esfuerzo al menor costo, y la mayoria de las
instituciones publicas permanecen estaticas, frente a esta situacion en donde
los sistemas y procedimientos que en el pasado tal vez fueron satisfactorios, en
la actualidad son obsoletos e ineficientes, debido a los cambios y a las nuevas
tendencias que vienen surgiendo constantemente, debido a las innovaciones
gue se vienen suscitando en busca del progreso y desarrollo institucional, por
lo tanto, las entidades del estado deben reformarse porque subsiste la
ineficiencia que se expresa no tanto en el nimero de tramites a realizar para
obtener un servicio del estado, si no en el tiempo que tarda la realizacion de
cada tramite; asimismo, el exceso de regulaciones y de demoras en los
procedimientos que limita severamente las oportunidades, lo cual traba una
relacion eficiente entre la institucion y el usuario, esto trae consigo muchas

veces la corrupcion y la informalidad.

En este sentido, el funcionario publico y los trabajadores en general
tienen la responsabilidad de atender las necesidades del usuario, de alli que se
hace necesario crear conciencia en todos los trabajadores que estan al frente
de los diferentes entes del estado para que se preocupen por practicar la
Simplificacion Administrativa, haciéndola mas eficaz y eficiente, tomando en
cuenta la necesidad del administrado, en virtud de que por esta via se logra

una mejor relacion entre la sociedad y las instituciones del estado. Se trata
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entonces de un nuevo paradigma en la administracion publica que va mas alla
de una plataforma de la simple solucion de un problema a la complejidad del
entrampado burocratico, es el enfoque que se vislumbra de manera distinta de

pensar en el trabajador publico.

Para lograr un proceso de simplificacion que satisfaga las necesidades
del usuario se requiere de la aplicacidon de estrategias adecuadas con la
finalidad que estas sean manejadas con eficacia, pero para ello la UNHEVAL
tendrd que contar con un marco normativo que oriente este tema, en lo que
debera definir las acciones necesarias para que el usuario efectie tramites y
procesos con facilidad, seguridad y a bajo costo, eliminando barreras de
acceso a los servicios que brinda la institucion. A la vez mejorar el desempefio,
efectividad de las unidades y de la imagen de sus funcionarios y trabajadores
garantizando las regulaciones necesarias para satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario, las cuales deber ser de calidad, es decir que cumplan

con eficacia, eficiencia y equilibrio.

Por todo lo indicado anteriormente y en ausencia de un documento
orientador, es necesario realizar una politica en que se plantea realizar
estrategias para beneficiar a nuestros usuarios con regulaciones y tramites
agiles, simples y efectivos. Por una parte, con esta implementacién se traducira
en importantes ahorros, economias de tiempo y dinero en nuestras unidades y
por otra parte, ayudara al trabajador elevando la productividad y un uso mas

racional de los recursos, entre otros beneficios que se genere.
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Consecuentemente la UNHEVAL necesita adaptar sus procesos

administrativos a las exigencias actuales.

La presente investigacion se centra en este ambito y se identifica como
problema principal la manera de como la Simplificacion de Tramites
Documentarios contribuye en la Optimizacion de los Servicios Administrativos.
Esta investigacion tiene como objetivo principal en demostrar la influencia de la
Simplificacion de Tramites Documentarios en el mejoramiento de la
Optimizacién de los Servicios Administrativos. A través de esta investigacion se
pretende contribuir con la institucion a una reorganizacion del MAPRO y por
ente del TUPA para de esa manera el usuario pueda estar informado y
atendido en el tiempo previsto. Los resultados generales de la investigacion
luego de haber aplicado el programa experimental nos arrojan el 84% de los
trabajadores administrativos afirman que existe una incidencia positiva en la
Simplificacion de Tramites Documentarios lo cual manifiesta que existe una
optimizacion adecuada de los servicios administrativos. Asimismo, se evidencia
gue hay una mejora en la satisfaccion del usuario en un 45%. Finalmente
podemos concluir manifestando que existen diversas deficiencias que se deben
mejorar progresivamente en relacibn a los procesos de simplificacion de
tramites documentarios, para asi generar una satisfaccion total al usuario
aplicando los fundamentos tedricos y practicos de la simplificacién
administrativa, lo cual contribuyd significativamente en la optimizacion de los
servicios administrativos en la UNHEVAL, esto fue posible gracias al apoyo y
participacion de todos los trabajadores de la Oficina de Personal quienes

influyeron directamente en la eficiente y efectiva transformacion y cambio en el
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servicio administrativo; por lo que se sugiere a los directores y jefes de las
diversas Oficinas administrativas que no formaron parte de la muestra del
presente trabajo de investigacion, utilizar en su trabajo diario la Simplificacion
de Tramites Documentarios, porque influye determinantemente en la
Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL, por ser éste un
instrumento del sistema de gestion administrativa que permite disminuir la

burocracia y se orienta hacia la satisfaccion del usuario.

El autor.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La modernizacion de la gestion publica puede ser abordada desde diversas
Opticas, pero anteponiendo siempre el interés de los ciudadanos como finalidad de la
misma. En este marco la Simplificacion de los tramites documentarios contribuye con
dicha modernizacion en la medida que facilita la tramitacion de procedimientos y
prestacion de servicios en exclusividad sobre la base de criterios técnicos. Es
precisamente uno de estos criterios requiere de una adecuada aplicacibn para
determinar mejoras y aquellos elementos que se deberian tomaren cuenta si se
quiere realmente una gestion publica orientada a la ciudadania, y es por ello que
todo usuario siempre busca que los servicios que brinda una institucién sean réapida

y de calidad.



Segun el Gobierno de Navarra de Espafia se ha reducido entre un 20% y un
75% los tramites administrativos, gracias a un aumento de la oferta de las gestiones
administrativas, reduccion de los tiempos de tramitacion y del nuimero de
documentos exigidos a los ciudadanos. En concreto, estuvo previsto que descienda
en un 75% la obligacién de proporcionar documentacidon que obre en poder de la
Administracion, asi como un 30% las cargas administrativas externas. Ademas,
aumentaron el uso de la administracion electronica en el 30% de las tramitaciones, y
gue se incrementaron en un 20% la satisfaccion de la ciudadania en su relacién con
la Administracion. Los principales objetivos se completan con una mejora del 20% de
la eficiencia administrativa por la reduccion de tiempos de tramitacion.
El objetivo es racionalizar, reducir y estandarizar los procedimientos administrativos.
Al mismo tiempo, se pretende impulsar la relacion a través de la administracion
electrénica, con el fin de que los ciudadanos puedan ver reducidos los costes en
tiempo y dinero que les generan la tramitacion de sus asuntos ante la

Administracion.

En la gran mayoria de las instituciones publicas se manejan gran cantidad de
documentos internos y externos y el trdmite documentario se procesan diariamente
en forma manual; la Universidad Nacional Hermilio Valdizdn Huanuco (UNHEVAL)
no esta exento a ello, por lo tanto, se ha generado una insatisfaccion en los usuarios

a consecuencia de una burocracia ineficiente.

El personal de la UNHEVAL no inspira confianza y es por ello cuando un
usuario solicita un servicio y de acuerdo al TUPA de la institucion debe ser atendido
en un tiempo prudencial, pero el tiempo prometido no se cumple, es mas, en algunos

casos el personal no muestra interés por resolver dicho caso, trayendo consigo un



malestar al usuario por el incumplimiento del tiempo ofertado; esto se debe a que el
TUPA no proporciona una informacion completa al ciudadano sobre el nimero de
procedimientos existentes en una dependencia, asi como los requisitos
correspondientes al trdmite no estan actualizados. Es la misma atencién que se
brinda a aquellos usuarios que vienen por primera vez y en algunos casos brindan

informacion equivocada, no sabemos si es a proposito o por desconocimiento.

Actualmente la UNHEVAL no cuenta con un Manual de Procedimientos
(MAPRO), es por ello que en el Texto Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA)
se puede notar la existencia de muchos requisitos para iniciar una gestion, en
algunos casos, estos requisitos no son muy relevantes y esto hace que el usuario se

sienta incobmodo.

Por otro lado, para lograr un documento requerido es tedioso y complejo, por
cuanto el recorrido de dicho documento tiene que pasar por las diversas
dependencias asi como el personal inmerso en dicho tramite por la existencia de una
sola copia del mismo, el cual es transportado fisicamente en cada etapa del proceso;
en algunos casos, las personas deben concurrir fisicamente a realizar su tramite y
volver a ir después de un tiempo para enterarse de los resultados; en consecuencia,
los perjudicados son los usuarios obligados a acudir fisicamente y realizar largas
esperas para poder conducir su trdmite generando de esta manera en los usuarios
un malestar e incomodidad al tratar de conocer el curso de su documento, es aqui el
frecuente problema de eficiencia, donde los plazos establecidos no se cumplen, por
lo tanto, no es posible calcular el tiempo restante que tiene el documento para ser

resuelto por dichas oficinas inmersas en el proceso, constituyéndose en un retraso



para el usuario pues las respuestas no llegan en el tiempo esperado, frustrando
muchas demandas por la falta de una plataforma de trabajo mas fluida que recorte

los procedimientos innecesario.

Estos procedimientos excesivos vienen generando una inversion adicional
fundamentalmente a la institucion por cuanto se requiere de mas personal asi como

de los materiales y equipos de oficina.

A manera de recapitulacién podemos decir que, el procedimiento de cualquier
documento es largo y tedioso, lo cual ocasiona el desperdicio de tiempo, recursos
humanos y materiales, provocando la incomodidad y costos altos a la institucion asi

como a los usuarios de la UNHEVAL.

Las causas de la demora de los trdmites documentarios en la UNHEVAL, por
parte del personal administrativo se debe fundamentalmente al incumplimiento de las
normas legales, a la Ley de Simplificacion Administrativa 27444 y al TUPA de la
institucién, que no proporciona informacion completa al ciudadano sobre el nimero
de procedimientos existentes en una dependencia ; asimismo, los requisitos para
cada tramite no estan actualizados, el cual viene ocasionando la desconfianza de
parte de los usuarios; la incomprension a los usuarios se debe al desentendimiento
por parte de los trabajadores; no hay capacidad de respuesta para brindar el servicio
en el tiempo asignado por cuanto demoran en el tramite documentario; es muy
escaso la competencia debido a que muchos trabajadores no estan asignados a las
labores que verdaderamente les asiste. Hay una distraccion del recurso humano lo

gue viene generando en algunas oficinas una inmensa carga administrativa.



Anteriormente se ha mencionado el incumplimiento a las normas legales
adecuadas al usuario del sector publico; es necesario indicar que las mismas no

tienen un adecuado seguimiento o monitoreo de su aplicacion en forma correcta.

Tal es el caso de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General; la que tiene por finalidad el régimen juridico para que la actuacién de la
administracion publica sirva a la proteccion al usuario, garantizando los derechos e
intereses de los de la misma. Los fundamentos de la Ley de Procedimientos
Administrativos se sustenta en los siguientes principios: legalidad; debido
procedimiento; impulso de oficio; razonabilidad; imparcialidad; informalismo;
presuncion de veracidad; conducta procedimental; celeridad; eficacia; verdad
material; participacion; simplicidad; uniformidad; predictibilidad; etc. Esta norma se
viene cumpliendo en forma parcial por lo que existen reclamos por parte de los

usuarios por la mala atencion que reciben.

Cabe indicar que aparte de la falta de cumplimiento de las normas de
comportamiento de los servidores publicos, se considera que la causa fundamental
de todo esto es la falta de predisposicién politica que contribuya a la generacion de

un adecuado servicio.

Todas estas causas podemos resumir en lo siguiente: no hay una
preocupacion por parte de las autoridades y personal administrativo de la UNHEVAL
por simplificar el tramite documentario y que los jefes de las diferentes oficinas no

optimizan dichos servicios.



Cuando nos proyectamos al futuro y de seguir con la situacion descrita
podemos pronosticar que la simplificacion de los tramites documentarios no se logra
optimizar, y esta se puede agravar si no se toma en cuenta que la razon del estado

es el usuario de los servicios gubernamentales y la comunidad en general.

Las leyes pueden tener la mejor intencion de romper ese maltrato que reciben
los usuarios, pero solo seran letra muerta, por cuanto los propios servidores publicos
no los cumplen, esto conllevara al desorden, a la burla, a la falta de autoridad, a la

generacion de vacios.

Con el incumplimiento de las normas legales, asi como la desacreditacion y la
desconfianza permitira la preferencia hacia otras universidades ocasionando la fuga

de usuarios y el decrecimiento de la poblacion universitaria.

Solo se podra revertir el prondstico planteado con la aplicacion correcta y el
cumplimiento efectivo de las normas legales, las mismas que seran evaluadas y
sugeridas para su correcta aplicacion asi como el cambio de vision y enfoque que

tienen las personas que dirigen las instituciones publicas.

También podemos decir que dicho prondstico se podra alterar aplicando los
fundamentos tedricos y practicos de la propuesta denominada “SIMPLIFICACION
DE TRAMITES DOCUMENTARIOS”, las que se deberan enfatizar
fundamentalmente en la carga administrativa ya que todo ello contribuira a la mejora

significativa de los servicios de calidad.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

Ps: ¢De qué manera la Simplificacion de Tramites Documentarios contribuye en la

Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

1.2.2. Problemas especificos

PEl:

PEZ:

PE3:

PEG:

1.3.

¢La etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite
mejorar la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

¢ El diagnéstico de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar
la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

¢El redisefio de la Simplificacién de Tramites Documentarios permite mejorar la

Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

. ¢La implementacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite

mejorar la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

: ¢La ejecucion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorarla

Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?
¢La evaluacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar

la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL?

OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.1. Objetivo General

Oc¢:

Demostrar la influencia de la Simplificacion de Tramites Documentarios en el

mejoramiento de la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.



1.3.2. Objetivos Especificos

Of1:

Okga:

Ogs:

1.4.

Elaborar el Manual de Procedimientos de Tramites Documentarios de la

UNHEVAL

. Aplicar el Manual de Procedimientos de Tramites Documentarios en la Oficina

de Personal de la UNHEVAL (Grupo experimental) durante el tratamiento

experimental.

: Organizar la etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites Documentarios

para mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.
Aplicar el diagnostico de la Simplificacion de Tramites Documentarios para
mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Aplicar el redisefio de la Simplificacion de Tramites Documentarios para mejorar
la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Ejecutar la implementacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios

para mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Ejecutar la Simplificacion de Tramites Documentarios para mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Evaluar la efectividad de la Simplificacion de Tramites Documentarios para

mejorar la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

HIPOTESIS Y SISTEMA DE HIPOTESIS.

1.4.1. Hipotesis General.

Hi:

La aplicacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios influye

positivamente en la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL



1.4.2. Hipotesis Especificas:

H

1. La etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite

mejorar la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

u

i2. El diagnostico de la Simplificacion de Tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

u

i3. El redisefio de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

s

4. La implementacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite

mejorar la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL

u

is. La ejecucion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

L

is. La evaluacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

1.4.3. Hipotesis Nula:
Ho: La aplicacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios, no influye
efectivamente en la mejora de la optimizacion de los Servicios Administrativos en la

UNHEVAL.

1.5. VARIABLES E INDICADORES
Consideramos las siguientes variables: independiente y dependientes:
a) Variable Independiente:

HORACIO SALDANO, Omar (2009: 34) sefiala como aquella “...caracteristica
o propiedad que se supone ser la causa del fenbmeno estudiado. En investigacion
experimental se llama asi, a la variable que el investigador manipula...”
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El autor considera que la causa de la deficiente optimizacion de los servicios
administrativos se debe a la ausencia de la simplificacion de tramite documentario,
en otras palabras una ausencia de predisposicion para el cambio.
¢ Simplificacion de Tramite Documentario.

b) Dependiente:

HORACIO SALDANO, Omar (2009: 34); considera que es”...la propiedad o
caracteristica que se trata de cambiar mediante la manipulacion de la variable
independiente...”

Para el caso expuesto se esta considerando la variable siguiente:

e Optimizacion de los Servicios Administrativos.

1.5.1. De la Hipotesis General:

VARIABLES
Hi INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
Simplificacion de Tramites | Optimizacion de los Servicios
Documentarios Administrativos
1.5.2. De la Hipotesis Especificas:
VARIABLES
Hi INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
1
Etapa Preparatoria Optimizacion de los Servicios
Administrativos
VARIABLES
Hi INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
2
Diagnostico Optimizacion de los Servicios
Administrativos
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His

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Rediserio

Optimizacién de los Servicios
Administrativos

Hi,

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Implementacion

Optimizacion de los Servicios
Administrativos

His

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Ejecucion

Optimizaciéon de los Servicios
Administrativos

Hig

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

Evaluacién

Optimizacién de los Servicios
Administrativos

1.6. COMPONENTES DE LAS HIPOTESIS

1.6.1. De la Hipdtesis General.- Los componentes metodolégicos y referenciales

de la hipétesis general, se detallan en el siguiente cuadro.

HIPOTESIS COMPONENTES
La aplicacién de la METODOLOGICOS REFERENCIALES
Simplificacion  de | VARIABLES UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
Tramites ANALISIS LOGICOS ESPACIO TIEMPO
Documentarios Y/ Personal Influye La 2014 al
influye Simplificacion | Administrativo | positivamente UNHEVAL 2015
positivamente en la de Tramites de la Oficina
Optimizacién de los | _Documentarios | de  Personal
Servicios - Vb de la
Administrativos en | Optimizacion de | UNHEVAL.
la UNHEVAL Servicios

Administrativos




1.6.2. De

las

HipGtesis Especificas.-
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Los componentes metodolégicos Yy

referenciales de las hipoGtesis especificas, se detallan en los siguientes

cuadros.

HIPOTESIS COMPONENTES
Hi: La  etapa METODOLOGICOS REFERENCIALES
preparatoria de la | VARIABLES UNIDAD DE CONECTORES EL EL
Simplificacién  de ANALISIS LOGICOS ESPACIO TIEMPO
Tramites VI Personal Permite La 2014  al
Documentarios Etapa Administrativo mejorar UNHEVAL | 2015
permite mejorar la | Preparatoria de la Oficina
optimizacion de los VD de Personal de
Servicios Optimizacion la UNHEVAL.
administrativos en | de  Servicios
la UNHEVAL. Administrativos

HIPOTESIS COMPONENTES
H,: El diagnéstico METODOLOGICOS REFERENCIALES
de la Simplificacion | VARIABLES UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
de Trémites ANALISIS LOGICOS ESPACIO TIEMPO
documentarios Vi Personal Permite La 2014 al
permite mejorar 1a | npiggngstico | Administrativo | mejorar UNHEVAL | 2015
optimizacion de los VD de la Oficina
Servicios NP de  Personal
administrativos  en Sptlmléamqn de la
la UNHEVAL €  SEmCeios UNHEVAL

Administrativos :

HIPOTESIS COMPONENTES
Hs: El redisefio de METODOLOGICOS REFERENCIALES
la Simplificacion de UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
Tramites VARIABLES | “ANALISIS LOGICOS | ESPACIO | TIEMPO
Documentarios VI Personal Permite La 2014 al
permite mejorar la | pagisefio Administrativo | mejorar UNHEVAL | 2015
optimizacion de los de la Oficina
Servicios VD de Personal
administrativos en R de la
la UNHEVAL Optimizacion UNHEVAL.

de Servicios
Administrativos
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HIPOTESIS COMPONENTES
Hiy: La METODOLOGICOS REFERENCIALES
implementacion  de UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
la Simplificacion de | VARIABLES | “ANA| 1sIS LOGICOS ESPACIO | TIEMPO
Tramites Vi Personal Permite La 2014  al
Documentarios Implementacion | Administrativo | mejorar UNHEVAL | 2015
permite mejorar la VD de la Oficina
optimizacion de los Optimizacién de | de  Personal
Servicios Servicios de la
administrativos  en | administrativos | UNHEVAL.
la UNHEVAL
HIPOTESIS COMPONENTES
Hs: La ejecucion METODOLOGICOS REFERENCIALES
de la Simplificacion UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
de Tramites | VARIABLES | “AnaLisis LOGICOS | ESPACIO | TIEMPO
Documentarios VI Personal Permite La 2014 al
permite mejorar la Ejecucion Administrativo | mejorar UNHEVAL 2015
optimizacion de los de la Oficina
Senvicios O VD de  Personal
administrativos  en dgumléicrlei)gios de la
la UNHEVAL. Administrativos | UNHEVAL.

HIPOTESIS COMPONENTES
He: La evaluacion METODOLOGICOS REFERENCIALES
de la Simplificacion UNIDAD DE | CONECTORES EL EL
de Tramites | VARIABLES | “anaisis LOGICOS ESPACIO | TIEMPO
Documentarios VI Personal Permite La 2014 al
permite mejorar 1a | oa1uacién Administrativo mejorar UNHEVAL 2015
optimizacion de los VD de la Oficina
Servicios i de  Personal
administrativos en Optlmlzgc_mn de la
la UNHEVAL de SeICos 1 NHEVAL

Administrativos :

1.7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

El proceso de la operacionalizacion de la variable independiente y de la
variable dependiente, se presentan en forma ordenada y coherente en los siguientes

cuadros.
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VARIABLE . e g A I
INDEPENDIENTE Simplificacion de Tramites Documentarios
DEFINICION .
CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

Reducir o0, en su caso,
eliminar documentos,
tramites y procedimientos
administrativos con el fin de
evitar desplazamientos,
economizar tiempo y
ahorrar costos.

DIMENSIONES INDICADORES

TECNICAE
INSTRUMENTOS

Preparatoria e Plan de trabajo del proceso de simplificacion.
o |dentificacion de los actores involucrados

e Reduccion de procedimientos

e Capacitacion y sensibilizacién de los equipos

o lIdentificacion y conformacion del equipo

e Presentacién de resultados al Comité de
Direccién del Proceso de Simplificacién.

e Mapeo de las capacidades de los Recursos

Diagnéstico Humanos

e Diagnostico de costos

o Diagnéstico de equipamiento e infraestructura

o Diagndstico legal

e Caracterizacion del Procedimiento y herra-
mientas a utilizar

o Elaboracion de la propuesta final

e Presentacion al comité de Direccién del
Proceso de Simplificacion

e Propuesta de fortalecimiento de capacidades

Redisefio e Propuesta de nuewo costeo
e Propuesta de acontecimiento de la infraestruc-
tura y el equipamiento.

e Modificacion o elaboracién del Marco Normati-
Vo que regule el procedimiento redisefiado.

o Redisefio.

e Andlisis del procedimiento.

o Difusiébn masiva de la reforma emprendida.

¢ Adecuacion de ambientes y difusién de carac-
IMPLEMENTACION teristicas.

e Aprobacion de marco normativo del proceso

redisefiado.
e Capacitacion y sensibilizacién a las areas
involucradas.
Ejecucidn e Aplicacion del Nuevo Plan de

Simplificacién administrativa

o e Evaluacion del Nuevo Plan de
Evaluacion Simplificacion Administrativa

e Monitoreo del Nuevo Plan de
Simplificacion Administrativa.

Programa
Experimental
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VARIABLE . . - — — ) -
DEPENDIENTE Optimizacion de los Servicios Administrativos
DEFINICION -
CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL

La optimizacion de los
servicios administrativos
implica la utilizacién de los
recursos de la mejor
manera posible, y de esta
forma, obtener los mayores
beneficios con los minimos
costos, generando  asi
mayor eficacia y eficiencia
entre el personal.

DIMENSIONES INDICADORES TECNICA E
INSTRUMENTOS
N° de Licencias sin goce de haber por TECNICA 1:
DIRECCION DE  |ciactn obsaoade
PERSONAL N° de reconocimiento de vacaciones truncas Encuesta
N° de licencias por docencia universitaria
N° de reconocimiento de tiempo de INSTRUMENTO:
senicios
N° de Constancia de vacaciones Cuestionario
N° de Constancia de Tiempo de Senicio
N° de Reconocimiento de 4 afios de
formacion profesional
4 N° de Ascenso de Categoria de docentes
ESCALAFON N° de Informe Escalafonario de docentes y TECNICA 2:
administrativos
N° de Incompatibilidad Laboral Entrevista
N° de Informe escalafonario de tiempo de
Senicios para cese. INSTRUMENTO:
N° de Informe escalafonario de tiempo de
senicios para Vacaciones Truncas.
N° de informes escalafonarios de tiempo de | Guia de Entrevista
UNIDAD DE senicios para vacaciones pendientes de uso

REMUNERACIONES

N° de constancias de descuento al personal
cesante

UNIDAD DE
PENSIONES Y
COMPENSACIONES

N° de pension de cesantia del personal
docente y administrativo.

N° de pension de orfandad

N° de pension de viudez

N° de subsidio por fallecimiento del senidor
docente y administrativo y gastos de sepelio.

UNIDAD DE
ESCALAFON

N° de célculo de reconocimiento de tiempo
de senicios.

N° de célculo de reconocimiento de
vacaciones truncas.

TECNICA 3:
Observacion
INSTRUMENTO

Lista de Cotejos.

1.8. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

No es posible mejorar el desempefio de las instituciones si no son evaluadas,

por lo que se hace necesario tomar en cuenta la optimizacidon de los servicios

administrativos midiendo la eficiencia y eficacia con la respuesta de los usuarios, por

lo que la satisfaccion es primordial.

Con esta

investigacion, la

lineamientos para cumplir con:

institucion asi

como sus unidades tendran



http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
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e Requisitos, procedimientos y documentaciéon clara, sencilla y conocida por los
usuarios y aplicado por todo los funcionarios.

e Requisitos y tramites que se soliciten sean conformes a la ley y no sean
decisiones de los funcionarios.

e Regulaciones eficientes y de un minimo costo para el usuario, en vez de
requisitos innecesarios, sin valor agregado para la toma de decisiones.

e Regulaciones que procuren la proteccion eficiente de los fines publicos.

Con esto no solo de busca beneficiar a la institucion con los lineamientos de
la ley, sino ser el insumo primordial para mejorar sus procesos internos, asi como
incrementar la imagen institucional, aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios y
por Ultimo propiciar una gestion administrativa eficiente, eficaz y con calidad,
orientada a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de los servicios
institucionales por medio de una adecuada asignacion de los recursos humanos,

materiales y financieros.

Por estas consideraciones es que se sostiene que el presente trabajo de
investigacion queda justificado y determinado su importancia, porque los resultados
obtenidos durante el trabajo de campo de la presente investigacion, permiten aportar
evidencias, informaciones y hechos concretos sobre la efectividad del Manual de
Procedimientos Documentarios basados en los fundamentos de la Ley de
Simplificacion Administrativa en relacion a la optimizacion de los servicios
administrativos en la UNHEVAL, quedando de esta manera su relevancia tedrica,

practica y social en virtud a las siguientes consideraciones:
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e RELEVANCIA TEORICA.- Luego de haber concluido la investigacion se

proporcioné a cada funcionario y trabajador de la UNHEVAL, los planteamientos
tedricos del Manual de Procedimientos Documentarios que sirvieron como marco
tedrico a los funcionarios y personal administrativo, lo que permiti6 mejorar
sustancialmente la optimizacion de los servicios administrativos.

RELEVANCIA PRACTICA.- Los resultados obtenidos en la presente investigacion
ha permitido mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la
UNHEVAL, fundamentalmente en la simplificacion de los tramites documentarios,
logrando asi llegar a la eficiencia y eficacia de la actividad administrativa que a la
postre permitio lograr brindar un servicio de calidad.

RELEVANCIA ORGANIZACIONAL.- El objetivo fundamental de la presente
investigacion es brindar un adecuado servicio, de tal manera se logré la
satisfaccion del usuario.

RELEVANCIA SOCIAL.- Como se podra notar que el presente trabajo de
investigacion tiene un significado social muy relevante por cuanto esta orientado a
la sociedad, manifestdndose en la Eficiencia que viene a ser la ejecucion de las
acciones que estas estan orientadas al logro de los objetivos y metas; mientras
gue la Eficacia viene a ser el uso adecuado y éptimo de los recursos, por lo tanto,
estos dos aspectos nos conllevaron a la Efectividad que viene a ser el cambio
inmediato de la realidad objetiva, que cominmente se conoce como impacto y
gque esto trascendio ante la sociedad, por lo tanto, el trabajo de investigacion se

justifica porque los resultados nos conllevd a la satisfaccion del usuario.
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1.9. VIABILIDAD
Consideramos que el presente trabajo de investigacion es viable, por las
siguientes razones:

e ASPECTO TEMPORAL.- Se dispuso del tiempo necesario para su
materializacién, para lo cual se pudo contar de un afio, tiempo suficiente para
desarrollar la investigacion.

e ASPECTO ESPACIAL.- Se solicit6 permiso al Director de Personal de la
UNHEVAL para aplicar el Manual de Procedimientos Documentarios durante el
trabajo de campo y su posterior administracion de los instrumentos respectivos
gue nos permitieron acopiar datos relevantes y necesarios para la presente
investigacion.

e ASPECTO TEORICO — CONCEPTUAL.- El presente trabajo de investigacion
contd6 con bibliografia relacionada con la Simplificacibon de Tramites
Documentarios que posibilitaron tener los fundamentos tedricos necesarios, las
gue sirvieron como soporte durante el desarrollo de la presente investigacion.

e ASPECTO HUAMANO.- EIl referido trabajo de investigacion considerd viable en
relacion al potencial humano, porque se pudo contar con el personal necesario,
tales como:

- Asesor metodolégico.

- Asesor de especialidad

- Asesor estadistico.

- Colaboradores: Directora de Personal de la UNHEVAL, funcionarios y personal
administrativo de la UNHEVAL

- Investigador: Alejandro Ochoa Romero.



19

ASPECTO FINANCIERO.- Se consider6 viable por cuanto se pudo contar con los
recursos financieros necesarios provenientes del aporte economico del
investigador, las que permitieron solventar los costos que ocasionaron el

desarrollo de la presente investigacion.

1.10. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La dificultad presentada para la elaboracion del presente trabajo se basoé

principalmente en el levantamiento de informacién, ya que se dificultaba aplicar

entrevistas y cuestionarios debido a que el personal siempre se encontraba ocupado

realizando sus labores cotidianas y no se podia concretar la informacion. Por otra

parte se presentaron las siguientes dificultades:

a.

Escasos trabajos de investigacion relacionados a la simplificacion de Tramites
Documentarios, lo que dificultd contar con los antecedentes necesarios e
indispensables que sirvieron como referentes tedricos, metodoldgicos y practicos
al presente trabajo de investigacion.

Los cambios y rotaciones del funcionario y personal administrativo de las oficinas
y fundamentalmente de la Oficina de Personal dificultaron el desarrollo del trabajo

de campo.

1.11. Delimitacion del problema.

El presente trabajo de investigacion se encuentra delimitado y definido bajo

las siguientes dimensiones:

TEORICA.- Se delimitd bajo los enfoques teoricos, las que sirvieron de marco
tedrico para el trabajo de investigacion, siendo estos la simplificacion de tramites

documentarios para la optimizacion de los servicios administrativos.
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e ESPACIAL.- Se encuentra enmarcado dentro de la UNHEVAL, fundamentalmente
en la Oficina de la Direccion de Personal.

e TEMPORAL.- Se ejecutdé entre los meses de octubre 2014 a mayo 2015
respectivamente, consecuentemente su delimitacion temporal esta comprendido
en estos dos afnos.

e METODOLOGICA.- Se enmarc6 metodologicamente dentro de la Ley N° 27444

Ley de Simplificacién Administrativa.
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CAPITULO i

MARCO TEORICO

En una investigacion se debe contar con el soporte referencial, lo que nos ha
permitido conocer el tema planteado a partir de las ideas de los autores consultados.
En este sentido, el conjunto de teorias, conceptos y proposiciones conforman las

bases tedricas del presente estudio.

Esto quiere decir que la teoria es fundamental para dominar el tema y contar

con el apoyo suficiente para desarrollar la investigacion.

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
En concordancia de los objetivos de esta investigacion, se procedi6 a la
revision de los trabajos de investigacion existentes en las diferentes bibliotecas y

paginas de internet; se encontraron algunos trabajos que tienen cierta relacién con el
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presente trabajo de investigacibn que se viene propulsando, las mismas que

mencionamos a continuacion:

2.1.1. A Nivel Nacional:

REINOSO, Giuliana y SOTO, Miriam, (2013). “Estudio de los Procesos vy
Tramites Documentarios de la Oficina de Recursos Humanos de ESSALUD Arequipa
— Periodo Primer Trimestre del 2013”. Tesis para optar el grado de Ingeniera de
Sistemas.(Universidad Cesar Vallejo-Piura). Las conclusiones mas importantes son
las siguientes:

1. El personal nunca cumple los plazos establecidos para la atencion de cada
objetivo establecido.

2. No tienen establecidos los requisitos de cada tramite documentario que atiende la
oficina de Recursos Humanos.

3. El personal desconoce como resolver los tramites que se debe a la alta rotacion
por desconocimiento de perfiles de puesto.

4. Presentar un proyecto de Manual de Procedimientos para la mejora de Tramites
en la Oficina de Recursos Humanos para que estos sean resueltos con eficiencia,
calidad y en tiempos oportunos, que seran presentados al Gerente para su

difusion.

PRIETO BARRAGAN, Tracy Alexandra, (2013). “Elementos a tomar en
cuenta para implementar la politica de mejor atencién al ciudadano a Nivel
Nacional”’. Tesis para optar el Grado de Magister en Ciencias Politicas y Gobierno
con Mencién en Politicas Publicas y Gestion Puablica (Pontificia Universidad Catélica

del Perd). Una de las conclusiones es aquel que indica que: la politica de mejor
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atencion al ciudadano se vincula estrechamente con la Nueva Gestion Publica pues,
al igual que esta, busca crear una administracion eficiente y eficaz que satisfaga las
necesidades de los ciudadanos. Se orienta al ciudadano prestando interés a sus
necesidades y derechos, haciendo 6ptimo uso de las tecnologias de la informacion.
Implica el desarrollo de las capacidades en el personal y gestiona la calidad del

servicio otorgado, que son algunos de los instrumentos de la Nueva Gestion Publica.

2.1.2. A Nivel Internacional:

CEVALLOS VALLEJOS, Alexandra Amparo, (2012). “Implementacion y
personalizacion del Sistema de Gestion Documental Orfeo, para la Optimizacion de
los procesos de Gestion de Tramites Institucionales de la Escuela Superior
Politécnica Ecologica Amazoénica — Ecuador”. Tesis para optar el Grado de Ingeniera
en Sistemas Computacionales (Universidad Técnica del Norte Ibarra-Ecuador);

donde arribd a la conclusibn mas relevante:

El concepto de Gestion Documental dentro del entorno organizacional debe
ser tomado como una actividad gerencial enfocada y dispuesta a la valoracion de
procesos fundamentales con el objeto de regular las fases y principios
administrativos buscando la reduccion de factores como lo son: los gastos,
accesibilidad a los documentos, facilidad de manejo de los documentos, precision en
la informacion, relevancia de la informacion y, puntualidad en la recuperacion de la

informacion generando asi ventajas competitivas dentro del entorno empresarial.

PINTO ROBLES, Paola Alexandra, (2013). “Los procedimientos internos para

administrar y controlar la documentacion generada por los tramites estudiantiles de
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la Facultad de Ciencias Quimicas de la Universidad Central de Ecuador, y su

influencia en la atencion estudiantil”’. Tesis para optar el grado de Licenciada en la

Especialidad de Secretariado Ejecutivo en espafiol (Universidad Técnica del Norte

Ibarra-Ecuador); en la que llega a las siguientes conclusiones mas importantes:

1. Los usuarios no realizan con agilidad los tramites estudiantiles, y la atencion
brindada en el servicio no es la adecuada, existe poca eficiencia en el nivel de
desempefio del area administrativa de la Facultad y no conocen los pasos a
seguir para realizar algan tramite estudiantil.

2. La implementacion de un Manual de Procedimientos para Tramites Estudiantiles,
facilitara el manejo de documentos y mejorara los tramites para que estos sean
mas rapidos y sin complicaciones y en el menor tiempo posible importante para
quienes se educan en esta carrera. Los estudiantes y personal administrativo
estan dispuestos a colaborar en la ejecucion de un Manual de Procedimientos

Internos.

2.2. BASES TEORICAS

En una investigacidbn es importante contar con el soporte referencial que
permita al investigador conocer el tema planteado a partir de las ideas de los autores
consultados. En este sentido, el conjunto de teorias, conceptos y proposiciones

conforman las bases teodricas del estudio.

Al respecto, Méndez (2001; 27)) refiere que las bases tedricas de una
investigacion son “todas aquellas fundamentaciones tedéricas que apoyan al tema
investigado, ordenadas en sentido que permitan comprension de los diversos temas
relacionados con el mismo y ubicado dentro del contexto del conocimiento”.
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Esto quiere decir que la teoria es fundamental para dominar el tema y contar

con el apoyo suficiente para desarrollar la investigacion.

Las bases tedricas representan el conjunto de informacion técnica que
permite al investigador soportar el estudio con el fin de lograr los objetivos esperados
dentro de un ambito conceptual ampliamente documentado que sirva a una

aplicaciéon especifica, en funcidén de la investigacion.

Por tales hechos, el presente Trabajo de investigacién se fundamenta en las
teorias relacionados con la Simplificacion de Tramites documentarios para la
Optimizacibn de los Servicios Administrativos, cuyas variables son de gran
importancia y trascendencia, a la vez determinantes en el proceso de simplificacion

administrativa.

2.2.1. BASE TEORICA N° 01.
1. SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS.

Como no existe material bibliografico en nuestro medio, se ha visto por
conveniente revisar las paginas de internet, donde se ha podido encontrar algunos
trabajos de investigacion, de revista y diario relacionados a la Simplificacion

Administrativa, las mismas que se especifican a continuacion.

1.1. Antecedes Historicos.

En el Perd no hemos estado fuera de las inquietudes regulatorias del
procedimiento administrativo, pues por Resolucion Suprema del 14 de octubre de
1932 se comision6 al Dr. Felipe Portocarrero, para que elaborase un proyecto de

Cddigo de Procedimientos Administrativos, trabajo que fue entregado en 1935,
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mediante la presentacion de un proyecto. En dicho documento se reunieron todos
los procedimientos que regian o deberian regir las funciones de la administracion
publica, conforme se expresa en la Exposicion de Motivos. Sin embargo, no llegé a
convertirse en ley, pese al régimen de facto existente entonces y del orden que

requeria desde ya la Administracion Publica peruana.

Durante muchos afios, en la Administracién Publica, los expedientes
administrativos se tramitaban en forma desordenada y empirica. Como no
existia una norma procesal del caracter general, en cada reparticion publica
guedaba librado el criterio a la voluntad y a veces al capricho del funcionario
respectivo. No habia uniformidad en la manera de proceder con los expedientes, a
excepcion, por supuesto, de algunas dependencias que tenian establecidos

procedimientos especiales.

En 1956 se nombré una comision para elaborar un proyecto de Reglamento
de Procedimientos Administrativos y, a sugerencia de esta comision ya constituida
por disposicion de la Resolucion Suprema No 266 del 17 de noviembre, se dict6 el
Decreto Supremo No 183-57, por el cual se disponia el ordenamiento de los tramites

y su vigencia entre tanto se dictara el reglamento encargado a la referida comision.

El 23 de septiembre de 1965 se autorizo la designacion de una comision por
Decreto Supremo No 421-SC para formular un proyecto de Reglamento de
Procedimientos Administrativos, comision que estuvo integrada por los Drs. Antonio
Zarate Polo, como vicepresidente, Antonio Valdez Calle, Alberto Ruiz El Dredge,

Luis Quifie Arista, Hernan Castro Moreno, Renato Lértora Ginetti y Ramiro Vecorena
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Linares y presidida por Gilberto Chirinos Rodriguez. La comision trabajo durante
meses presidida por el Dr. Zarate Polo, sobre la base de un anteproyecto que
formulara el Dr. Valdez Calle siguiendo el modelo de la LPA espafiola de 1958. Esta
comision entrego el proyecto en diciembre de 1966 y se convirtid en el Reglamento
de Normas Generales de Procedimientos Administrativos, Decreto Supremo N°006-

67-SC.

En la década de los 70 se expidio el Decreto Supremo No 018-70-PCM que
disponia el inventario de procedimientos y la formulacion de la Guia de Servicios al
Ciudadano, de modo que éste pueda orientarse con facilidad en sus tramites ante la
Administracion Publica, como requeriente o requerido. Es mas, dentro de estos
lineamientos se propicia la mecanizacion de los tramites con el auxilio de los

ordenadores.

La inquietud por perfeccionar esta norma ha sido frecuente en el curso de los
posteriores afos a su dacion. En efecto, por Resolucion Suprema No 131-81-PCM
se integré una comision para proponer un proyecto de ley de procedimiento
administrativo que estuvo integrada por los Drs. Jaime de Althaus, Luis del Prado
Paredes, Victor Garcia Gonzalez y presidida por Renato Lértora Ginetti. La comision
entregd el anteproyecto que se adoptara como proyecto del Ejecutivo y se tramitara
al Senado en diciembre de 1982, siendo Ministro de Justicia el Dr. Armando Buendia

Gutiérrez. Este proyecto no tuvo fortuna y quedo en los archivos del Congreso.

La Justicia Administrativa se abre paso en el Perd, con esperanzas de

especificidad propia, con la implantaciéon en la Corte Suprema de la Republica de la
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Sala en Derecho Constitucional y en lo Contencioso Administrativo; pero, ajustando
su actuacion al Cédigo Procesal Civil, pese a la buena intencion que se incluyera en
la Constitucion de la Republica de 1979 (articulo 2400), ya derogada, y a la visible
realidad de una necesidad impostergable de implantar una integral jurisdiccion
especializada, tendencia marcada con la constitucion de las salas especializadas en
lo Contencioso Administrativo y en Derecho Publico en la Corte Superior de Limay,
en la sugerencia de ésta para constituir los Juzgados Especializados en Derecho
Pablico en Lima, capital del Peru; indicador suficiente de la urgencia de una
legislacién procesal administrativa especifica. No estamos diciendo que la inquietud
procesal administrativa recién aparezca en el Peru con estas posibilidades judiciales,
en la préactica y en la teoria; sino que nos referimos a unos perfiles de independencia
procesal, posible y cercana (Derecho Administrativo Procedimental o Derecho del

Procedimiento Administrativo).

1.2. Tramite Documentario y/o Administrativo

En toda institucion puablica se cuenta con un TUPA. EI TUPA es un
“documento de gestion que contiene toda la informacion relacionada a la tramitacion
de procedimientos que los administrados realizan ante sus distintas dependencias.
El objetivo es contar con un instrumento que permita unificar, reducir y simplificar de
preferencia todos los procedimientos (trdmites) que permitan proporcionar 6ptimos
servicios al usuario”

A continuacion tomaremos una parte del trabajo de investigacion del
Programa Apoyo Directo a Grupos de Investigacién del CDCHT de la Universidad de

Los Andes.

(ver: http://www.buenastareas.com/ensayos/Administrativos-Orientados-a-La-
Presentaci%C3%B3n-De/4737046.html.)



http://www.buenastareas.com/ensayos/Administrativos-Orientados-a-La-Presentaci%C3%B3n-De/4737046.html
http://www.buenastareas.com/ensayos/Administrativos-Orientados-a-La-Presentaci%C3%B3n-De/4737046.html
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En toda organizacién se efectdan un conjunto de acciones para la ejecucion
de tareas y proyectos dentro de la actividad normal de direccion y areas de
operacion, resultantes de la gestion de la administracion de recursos y servicios,
generalmente conocidos como procesos administrativos. En estos procesos, ya sea
de planificacion, organizacion, integracion o direccion y control se efectdan tramites
administrativos, con el objeto de proporcionar la informacién necesaria para que la

organizacion logre su cometido.

La informacién puede referirse a costos, compras, pedidos, comunicaciones,

sueldos y salarios, registros, entre otros.

Con base en lo sefialado, para Rodriguez (2002), “la organizacion es vista
como un sistema de informacion, lo que genera preocupacion por el flujo de
informacion de un subsistema a otro para que las partes estén asi unidas entre si”.
(p. 45). Segun el autor, los tramites administrativos representan elementos claves del
sistema de informacion empresarial y comprenden: “los procedimientos de manejo
de documentacion, informacion, proyectos, programas de trabajo, presupuestos,
normas de trabajo (actuacion), contabilidad, control de producciébn y asuntos

similares”. (p. 47).

Dada su importancia, los tramites administrativos deben ser disefiados para
asegurar que la informacién pertinente fluya a las personas que necesitan esos
datos y que cada uno de los involucrados en el proceso entienda qué es lo que va a

hacer con ellos.
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De acuerdo a Pescador (2002), un tramite administrativo es “todo aquel
proceso que sirve para apoyar en él el conocimiento o comprobacion de algo, sea su
base el papel o cualquier otro material”. (p. 6).

Por su parte, Rodriguez (2002), sefala que: Puede consistir en registrar
datos, elaborar formas, mecanografiar documentos, computar informacién o
cualquier otra labor de oficina. Después de completarse esta primera etapa, pasan a
la segunda en la que se realiza otra operacion, y asi sucesivamente hasta que
cumplen su propésito o0 queden archivados para cualquier consulta posterior.
(p.118).

Ademas, Balongo (2000), menciona que los tramites administrativos poseen
las siguientes caracteristicas:

e Caracter seriado: los trdmites administrativos se generan uno a uno y constituyen
series documentales que formaran archivos.

e Geénesis: surgen de un proceso natural procedente de las actividades realizadas
por las personas naturales o juridicas.

e Condicidon de exclusividad: cada tramite hace referencia a una cuestion, asunto,
persona, entre otros, diferente.

¢ Unicidad: cada documento es Unico y original.

Asi mismo, para Rodriguez (1993) es, también, deseable que los tramites

sean:

e Simples, es decir; que sean sencillos para que puedan ser faciles de entender y
realizar por las personas.

e Uniformes significa que sean iguales, por tanto, que requieran los mismos
requisitos.

e Predecibles, los usuarios deben saber con exactitud los resultados vy
consecuencias de los tramites y servicios solicitados, sea tiempo, costo, vigencia,
entre otros.

Destaca Rodriguez (2002), que generalmente se generan en las oficinas, por
cuanto la funcion basica de estas areas de trabajo es la creacion de documentos y
su disposicion para satisfacer las necesidades de la empresa. También, expresa que
existen en toda oficina siete elementos considerados como factores de andlisis, que
influyen en la organizacion y en el procesamiento de los trdmites administrativos; los
cuales son: las formas, archivos, equipo de oficina, personal, espacio, actividades e,
informes o reportes.
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Formas. Para Araya (2002), “las formas son documentos que comprenden cierto
ndamero de conceptos impresos, en los cuales se inscriben determinada informacién
0 datos que son necesarios para utilizar los diversos servicios de la empresa”. (p.
84).

Resalta el autor la importancia de estudiar la necesidad y el método de uso de
una forma, ya que en general se establecen estos aspectos cuando se origina la
forma, pero las condiciones cambiantes y la rotacion de empleados pueden
alterarlas. Por ello, la dltima fecha de revisibn de una forma es importante para
determinar la atencién que debe darsele en el estudio previo; en promedio la vida de

una forma sin ningdn cambio puede ser de dos afios, las que no hayan sido

revisadas dentro de ese periodo deberan ser analizadas.

Ademas, el estudio de los factores fisicos de la forma puede determinar si los
costos de oficina pueden ser reducidos. Conviene analizar quién origina la forma y
gué fuente de informacion usa; a veces es preferible usar una copia de la fuente o

cambiarla por alguna otra informacion para eliminarla.

Archivos. En cada oficina, dentro de una unidad administrativa, existe gran variedad
de gavetas individuales, carpetas, tarjetas de referencia, entre otros, donde se
archivan diversos documentos. Heredia, citado por Balongo (2000), define archivo
como:

“...uno o mas conjuntos de documentos, sea cual sea su fecha, su forma y
soporte material, acumulados en un proceso natural por una persona o institucion
publica o privada en el transcurso de su gestion, conservados para servir como
testimonio e informacion para la persona o institucion que los produce, para los
ciudadanos o para servir de fuentes de historia...es la memoria objetiva y testimonial
de la actividad desarrollada en documentos en tramite 0 en documentos tramitados
pero de frecuente consulta administrativa.” (p. 282).
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Opina Pescador (2002), que “algunas personas piensan que la mecanizacién
de las gestiones va a producir una decadencia del papeleo, repercutiendo en la
simplificacién del archivo, obviando que, si bien los documentos escritos van a dejar
de ser agobiantes, los documentos obtenidos por procedimientos mecanicos,
necesitan también de los servicios del archivo.”

No obstante, comenta Rodriguez (2002), que “los sistemas y métodos de
archivo son por lo comun las herramientas méas descuidadas en el trabajo de oficina,
porque la mayoria de los empleados que estructuran y mantienen los archivos no
conocen sus principios. En general, es preciso tomar en cuenta que en los archivos
sea posible acumular material suelto dandole un orden, de manera que los
documentos puedan ser localizados facil y rapidamente; compilar estadisticas o
informacion en documentos individuales de manera sistematica y; prearchivar
informacion ordenadamente, para futuras referencias. Otra parte importante es el
analisis de los requerimientos fisicos relacionados con la clase y tamafio del material
archivado y con el equipo y su actividad.”

La capacidad del sistema de archivo se determina con el nimero de tarjetas,
gavetas y unidades de archivo, las cuales deben estar en correspondencia con el
nimero de papeles archivados, datos presentados, referencias hechas, asi como el
método de clasificacién, de descarga de documentos, de referencia cruzada y de

recordatorio.

Equipo de oficina. Una meta primordial de la oficina es la de proveer el lugar fisico
y el ambiente necesario para poder realizar cualquiera de sus funciones operativas.
Después de planear y asignar las responsabilidades y los trabajos, hay que
desarrollar la capacidad de recibir y procesar informacion; por eso es importante
considerar el equipo y los sistemas de comunicacion porque son imprescindibles.

Sefialan Doyle, Fryer y Cere (2006):

Los anticuados sistemas y equipos de trabajo que se usaban en las oficinas
de hace quince o veinte afios ya no cumplen con las necesidades actuales. La
empresa que no se prepare para la diversidad y la rapidez de los cambios
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tecnolégicos y su efecto en la estructura y en los valores sociales del siglo XXI, se
dirige hacia un fracaso casi seguro. (pp. 152-153).

Al respecto, los avances tecnoldgicos han aumentado la cantidad de
informacion y datos que las empresas pueden recibir, procesar, archivar o enviar, y
han acelerado la velocidad al hacerlo; también, han reducido, en un sentido fisico el
papeleo acumulado. Los autores son de la opinidbn que entre los nuevos equipos, el
computador ha facilitado el procesamiento de enormes cantidades de informacién
mas rapidamente y con mayor precision, y ha permitido su almacenamiento en
menor espacio fisico. Pero, antes de comprar uno de estos equipos se debe
considerar el precio, instalaciébn, mantenimiento, capacitacion del personal, entre

otros.

También, es importante conseguir o programar el sistema operativo para
configurar el computador a las necesidades del usuario. Asi mismo, la salida de
informacion se consigue por medio de una impresora; si se necesitan mas copias se
utiliza una fotocopiadora. Otro desarrollo tecnolégico ha sido la reprografia que

permite enviar documentos por medio del fax.

Actualmente, las comunicaciones electronicas han mejorado mucho y siguen
mejorando cada dia, lo cual genera el reto de tener que renovar el equipo de oficina
gue va quedando desfasado por el acelerado desarrollo digital, inalambrico y

satelital.

Sin embargo, Doyle, Fryer y Cere (2006), comentan que “a pesar de tantos
avances tecnoldégicos, la oficina de hoy aun necesita muebles muy parecidos a los
usados anteriormente. Existen todavia el escritorio, la mesa para la maquina de
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escribir o el computador, las sillas, los estantes para libros o manuales, archivos; asi
como los efectos que se guardan sobre el escritorio o dentro de sus cajones.”

Personal. La fuerza laboral es el recurso mas valioso de cualquier organizacion, de
su desempeiio depende el logro de los objetivos planteados. Por ende, es vital
estudiar la necesidad y utilizacion del recurso humano, para garantizar que el
personal tenga en cada puesto y nivel la capacidad necesaria y ademas preste a la

entidad su mas amplia colaboracion.

Sobre este particular, Gonzalez y Gémez (2001), opinan que la llegada de
nuevas tecnologias a despachos y oficinas esta siendo a menudo ocasién para
introducir cambios en la propia organizacion del trabajo, trayendo consigo una serie
de tendencias sociales, individuales y empresariales. La apariciéon del computador
reemplaz6 a muchos oficinistas, pero provocé la demanda de trabajadores con
mayor conocimiento técnico.

Para los autores, hoy dia el trabajador de oficina es mas abstracto, capaz de
afadir valor a la informacion y realizan una variedad de tareas, desde las mas
mecanicas como transcribir textos a otras tareas de caracter administrativo y de
relaciones sociales. Disponen de un margen de autonomia al momento de organizar
su trabajo y se valora su capacidad de iniciativa. Las nuevas tecnologias suelen
enriquecer su trabajo; sin embargo, arrastran como secuela una serie de trastornos
sobre la salud de los trabajadores derivados de su uso; por tanto, es vital evaluar las

condiciones y medio ambiente de trabajo en las oficinas.

Espacio de oficina. El espacio de trabajo, como la tecnologia, es un medio, una
herramienta, para desempefiar el trabajo. Su disefio depende, ademas de los

condicionantes econdmicos, del estilo de direccion y la cultura de la compafiia, de
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los requisitos y avances tecnoldgicos, de las dinamicas de trabajo y de la flexibilidad

gue impone el nuevo entorno competitivo, entre otros factores.

La adecuada utilizacion del espacio en la oficina es un factor muy importante

para una operatividad eficiente. Opina Rodriguez (2002):

“el espacio cuesta dinero y hay que racionalizar su utilizacién. Por lo que se
debe usar de tal forma, que provea de las condiciones de trabajo mas practicas”. (p.
129).

Al respecto, cada oficina y cada unidad administrativa tiene sus propios y
peculiares problemas de distribucién; por lo que cada uno debe ser estudiado
individualmente. De acuerdo al autor, sefialado anteriormente, existen varias formas
de resolver problemas de espacio, tales como: arreglar el area actual para acomodar
mas personal o equipo, expandir el area para eliminar congestiones, darle mas uso
al equipo, mejorar el flujo de trabajo, mejorar la apariencia, fijar areas de trabajo;

entre otros.

Para lo cual, es necesario hacer un estudio previo, con un plano a escala de
la superficie que muestre paredes, divisiones, puertas, y pasillos principales ya que
el tamafo del espacio de la oficina debe ser pertinente a la actividad y permitir a los
empleados funcionar de manera Optima. El disefio del interior de oficinas debe ser
inspirador para ser productivo, por lo tanto, la eleccion, presentacion y decoracion

del mismo es una tarea muy dificil por lo que a veces se necesita ayuda profesional.

Actividades. Cuando la carga es excesiva, aparece la fatiga, que es la disminucion

de la capacidad fisica y mental de una persona, después de haber realizado un
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trabajo durante un periodo determinado. En las oficinas la fatiga fisica esta
determinada por los esfuerzos fisicos, las posturas de trabajo inadecuadas y los
movimientos realizados de forma incorrecta. La fatiga mental o nerviosa obedece a
una exigencia excesiva de la capacidad de atencion, analisis y control del trabajador,
por la cantidad de informacion que recibe y a la que, tras analizarla e interpretarla,
debe dar respuesta. Determinadas tareas administrativas, de control y supervision,
de regulacion de procesos automaticos, de introduccion de datos en maquinas, son
causantes de sobrecarga mental, que se traduce en estrés laboral. De acuerdo a

Rodriguez (2002),

“En numerosas ocasiones no pueden resolverse problemas administrativos
por la cantidad de actividades; aun cuando es un principio basico de buena
administracion mantener una adecuada distribucion del trabajo, de manera que se
utilice al maximo la habilidad de cada empleado”. (p. 135).

Para el autor, es importante examinar desde dos aspectos la labor realizada
en la oficina; desde un punto de vista general que revele cuéles son las actividades
principales y mediante examenes parciales que indiquen con mayor detalle las

tareas individuales conducentes al logro de esas actividades principales.

En tal sentido, se necesita obtener informacion directamente de los
empleados respecto a sus actividades, incluyendo el tiempo aproximado de su
realizacién, empleando un instrumento denominado lista de tareas. Posteriormente,
se recomienda utilizar una gréfica de distribucién de actividades, ya que este método

permite analizar las actividades y funciones de un area de trabajo.
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Infformes o reportes. Dado que el objetivo de este estudio es proponer
lineamientos para la presentacion de los informes de ejecucion, se hace especial

enfasis en este punto. Para Rodriguez (2002):

“El informe o reporte es un medio para remitir informacién a otras personas.
Esta informacion por lo general expresa los hechos en forma cuantitativa y su
principal propoésito es constituirse en elementos de juicio para medir la eficiencia y
tomar decisiones.” (p. 122).

Por su parte, Mill (2006), expresa:

Informe: “es el documento mediante el cual se refleja el resultado de la accion de
control practicada por el rgano competente; debe estar estructurado de manera tal
gue permita al usuario tener una vision clara y comprensible sobre el area
examinada. (p. 57).

El autor sefala que los informes deben cumplir con los siguientes requisitos:

a) Claridad: el redactor debe exponer con suficiente calidad los resultados de la
actuacion, de manera que el informe no sea entendido de manera equivocada.
Debe evitarse el empleo de palabras innecesarias; las frases cortas conducen a
significados claros.

b) Precision: los informes rendidos para que sean valiosos, deberan expresar
especificamente los resultados de manera exacta y veraz. Las omisiones y
errores reiterados producen desconfianza en la capacidad, habilidad, vy
confiabilidad del o los informantes. Debe mostrarse precision en la informacion.

c) Concision: ademas de la claridad y la exactitud, los resultados de la actuacion
deben plasmarse en el informe utilizando palabras cortas y sencillas. La
brevedad es una caracteristica esencial de un buen informe. Debe incluirse toda

la informacion considerada necesaria pero con palabras precisas.
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d) Oportunidad: los informes deberan ser presentados oportunamente con la
finalidad de que la informacion contenida tenga actualidad, utilidad y valor,
siendo posible corregir cualquier deficiencia presente. Ademas, los lineamientos,
politicas y normas establecidas para los informes o de cualquier actividad de
control tienen caracter vinculante y, por tanto son de acatamiento obligatorio por
parte de los entes sujetos a control, que para este estudio son los investigadores

beneficiarios del Programa de Apoyo Directo a Grupos de Investigacion (ADG).

Rodriguez (2002), comenta que los informes son indispensables en todas las
empresas, ya que son la base de las decisiones de la direccion. Cuando los informes
son imperfectos y no corresponden a las necesidades actuales deben ser
eliminados; por tanto, es pertinente analizarlos con el objeto de estudiar la necesidad

y el uso que se les da.

Segun Daft (2007), las rutinas formales, los reportes y los procedimientos que
utilizan la informacion para mantener o alterar patrones en las actividades
organizacionales conforman un sistema de control administrativo. ElI control
administrativo “proporciona a los mandos medios informaciéon para el control de
entradas de recursos, eficiencias de procesos y salidas”. (p. 296). Estos sistemas de
control incluyen actividades formalizadas basadas en la informacion para la
planeacion, la elaboracion de presupuestos, la evaluacion de desempefio, la
distribucion de recursos, entre otros.

1.3. Simplificacién del Trabajo

Muchas organizaciones emplean procedimientos anticuados, engorrosos Yy
poco eficientes debido a la falta de ajustes para adaptarse a los cambios paulatinos
gue enfrentan. Con frecuencia una revision puede revelar qué procedimientos

pueden ser cambiados, mejorados o simplificados. Asegura Rodriguez (2002), que:
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“La busqueda constante de los mejores métodos de trabajo que faciliten la
ejecucion, es una necesidad insoslayable, en cuanto representa su adaptacion al
rendimiento de las labores a desempefiar con menor fatiga y con una reduccion del
tiempo de trabajo.” (p. 32).

Sobre este particular, la simplificacion del trabajo busca la aplicacion de

mejores técnicas que haga mas facil realizar las tareas.

Mercado (2004), lo define como “un procedimiento para encontrar la forma
mas econdémica de aprovechar los esfuerzos humanos, los materiales, las maquinas,
el tiempo y el espacio que pueden emplearse para facilitar el trabajo”. (p. 197).

Herrera (2007), expresa que desde el punto de vista administrativo es:
“Cualquier método, artificio o recurso que ayude a disminuir o reducir la cantidad de
esfuerzo requerido para ejecutar una labor determinada y es concebida
fundamentalmente como una tarea permanente con el objeto de minimizar las tareas
ordinarias propias de toda organizacion”. (Disponible en:

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-dentro-
de-la-organizacion.htm.).

Puede observarse que la simplificacion del trabajo, es una herramienta
gerencial que mediante la aplicacion del sentido comun, identifica y analiza los
problemas del trabajo, para hacerlos mas faciles y requieran de menos esfuerzo.
Rodriguez (2002), sefala que la simplificacion del trabajo se enfoca en: eliminar el
trabajo innecesario, combinar las diversas operaciones o sus elementos, combinar el

orden de las operaciones y simplificar las operaciones innecesarias.

1.4. Simplificacion del Trabajo Administrativo

Es de interés para toda organizacion, buscar los métodos de trabajo
adecuados para la ejecucion de procedimientos y procesos agiles y pertinentes, a fin
de dar servicios que satisfagan las expectativas de las personas. La simplificacion

del trabajo administrativo es una manera de lograrlo porque permite efectuar el


http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-dentro-de-la-organizacion.htm
http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-dentro-de-la-organizacion.htm
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trabajo habitual en menos tiempo, hacerlo mejor, eliminando el trabajo innecesario,
la multiplicidad de funciones y el excesivo papeleo que se viene realizando

usualmente en el trabajo de oficina.

Para Rodriguez (1993), la simplificacion del trabajo administrativo es el eje
central en un proceso de mejora y cambio permanente del servicio, toda vez que se
enfoca a la agilizacion, al mejoramiento, a la eficiencia y calidad de los tramites y
servicios que ofrece una organizacion. Permite cumplir con los objetivos basicos y la
finalidad de la organizacion, mejora la imagen de la misma, reduce la cantidad de
esfuerzo requerido para cumplir una operacion, permite economizar tiempo y
recursos materiales y econdmicos; asi mismo, trabaja con calidad, pues busca

satisfacer al cliente.

Ademas, menciona Herrera (2007) que algunos de los objetivos perseguidos
con la simplificacion del trabajo de oficina son:

e Reducir al minimo el esfuerzo requerido para llevar a cabo una determinada tarea,
ya sea mental o fisica.

e Mejorar el funcionamiento organizacional, a travées de métodos como la
redistribucién de funciones, la eliminacién, reduccién y combinacion de fases de
una actividad o labor y la nivelacion o tabulacién del trabajo.

e Optimizacion y aprovechamiento de los recursos disponibles.

e Mejorar el flujo del trabajo dentro de todas las areas que la integran.

e Reduccion del numero y el costo de las operaciones administrativas, mediante la
disminucion de tramites y la combinacion, union o eliminacion de formas

impresas.
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e Mejor aprovechamiento del recurso humano, ya que reduce desplazamientos y
tiempos innecesarios.

e Satisfaccion del personal con su trabajo y mayor disposicion del mismo al
encomendarle una labor o tarea.

e Mejora la supervision, estimulando la iniciativa personal del trabajador.

e Mejor atencién al publico, al disminuir el tiempo dedicado a las actividades de
tramite de documentos vy trabajo rutinario.

e Renovacion del interés del empleado por su trabajo, resultado de una
comprension mas clara del objetivo de su tarea y de su relacién con otros trabajos
dentro de la oficina. (Disponible en:

http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-
dentro-de-la-organizacion.htm.).

Opina Rodriguez (1993), que la simplificacion administrativa implica una
manera diferente de realizar las actividades por lo cual representa un cambio en la
organizacion y debe ser planeado, considerando aspectos esenciales como:

1. Involucrar al personal promoviendo la participacion con la experiencia practica del
mismo, por medio del adiestramiento y el estimulo para utilizar la simplificacion
del trabajo.

2. Reducir o eliminar el desperdicio de recursos de toda indole sean materiales,
financieros o de tiempo, permitiendo que las actividades sean productivas y
sencillas.

3. Combinar las actividades de trabajo donde sea posible, para evitar el tener que

volver a repetirlas.


http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-dentro-de-la-organizacion.htm
http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/como-simplificar-la-labor-productiva-dentro-de-la-organizacion.htm
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4. Simplificar reduciendo las distancias a su expresion mas breve posible en el
proceso de trabajo; evitar los excesos en llevar los documentos a varias partes o
realizar pasos innecesarios.

5. Flujo adecuado de operaciones arreglando las actividades de manera simple y
lineal.

6. Ambiente fisico agradable proporcionando a los empleados lugares de trabajo,

coémodos y apropiados. (p. 47).

Con base en lo sefialado, es evidente la necesidad de que el manejo de la
informacion pueda coordinarse y simplificarse por medio del uso de formas,
lineamientos, politicas y procedimientos estandarizados, tal como se plantea en la

presente investigacion, justificandose, por tanto, el mismo.

2.2.2. LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA.
Es un proceso de cambio permanente del servicio publico que contribuye a

mejorar la calidad del servicio que brindan las entidades del Estado.

La Guia de Simplificacion administrativa en el sector educacion (2013)
Editada por el Ministerio de Educacion, nos dice que “la simplificacion administrativa
se define como los principios y las acciones que tienen por objetivo final la
eliminacion y disminucion de las exigencias y formalidades innecesarias en los
trdmites que realizan los ciudadanos ante las distintas entidades del estado’.

Por su parte la Ley de simplificacion Administrativa y la Ley Marco para el
Crecimiento de la Inversion Privada constituyen hitos en el ambito de la
simplificacién administrativa. En mayor o menor medida, las etapas que dieron inicio
a la promulgacién de dichas normas, han supuesto intentos serios de generar un

cambio en la Administracion Publica peruana destinados a racionalizar su actuacion,
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ordenar sus procedimientos y generar confianza sobre la base de la informacion

trasladada al ciudadano que tuviera la necesidad de relacionarse con ella.

Como es sabido, el primero de esos procesos fue el resultado de un conjunto
de estudios que pusieron en evidencia la principal causa de la informalidad en la
economia de nuestro pais, consistente en la excesiva burocratizaciéon del Estado.
Por su parte, el segundo de dichos intentos fue una respuesta a la coyuntura de
reformas econdmicas adoptadas en el pais y a la necesidad de que las entidades
estatales contribuyeran, con su eficiencia y eficacia, a atraer la necesaria inversion
privada, nacional y extranjera, que contribuyera a la generacion de empleo, valor

agregado y bienestar en el Peru.

Ambos procesos, no desconocieron que la base de cualquier reforma en este
ambito debia tener presente la necesidad de redefinir la relacion del Estado con el
ciudadano, tan venida a menos como consecuencia de la insensibilidad de aquél

para solucionar los reclamos que reiteradamente le fueron planteados por éste.

Con la promulgacion de la Ley de Organizacion y Funciones del INDECOPI,
se crea la Comision de Acceso al Mercado del INDECOPI y se les encomienda
supervisar gque no se impongan barreras burocréaticas que impidan u obstaculicen el
acceso o salida de las empresas de la actividad econdmica, velando también por el
cumplimiento de las disposiciones sobre simplificacion administrativa contenidas en

el Titulo IV de la Ley Marco para el crecimiento de la Inversion Privada.
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Algunos afios han pasado y pese a los importantes avances logrados no ha
sido aun posible encontrar todas las soluciones necesarias para mejorar la relacion
entre el Estado y sus ciudadanos. Todavia subsisten muchas de las practicas que
ayudaron a configurar la deteriorada imagen de la actuacion de la Administracion
Plblica peruana. En algunos casos, pese a los notables avances de muchas
entidades y funcionarios publicos, la ineficiencia, falta de profesionalismo, lentitud,
costos excesivos, instancias de corrupcidén y ausencia de una auténtica vocacion de
servicio siguen siendo calificativos cercanos con los que, muchas veces, se nos
asocia a los miembros de la Administracion Publica peruana y siguen contribuyendo
peligrosamente a mellar la imagen del Estado en la percepciéon del comin de los

ciudadanos.

A. Metodologia de la Simplificacion Administrativa.

La Metodologia de la Simplificacion administrativa es un proceso a través del
cual se busca eliminar exigencias y formalidades que se consideran innecesarias en
los procedimientos administrativos que realiza la ciudadania. La metodologia de
Simplificacion Administrativa brinda pautas a las entidades publicas para la
simplificacién o eliminacion de procedimientos que son innecesarios o irrelevantes

para la ciudadania, utilizando un modelo estandarizado.

En este contexto es necesario recalcar que segun el Decreto Supremo N°
079-2007-PCM se reconocen dos tipos de procedimientos: los correspondientes a
“procedimientos administrativo” y los correspondientes a “servicios prestados en
exclusividad”.

e Procedimiento administrativo: es un conjunto de actos y diligencias tramitados

ante las entidades que culminan en la emisiobn de un acto administrativo
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individuales o individualizables sobre intereses,

obligaciones o derechos de la ciudadania.

encuentran facultadas a brindar

Servicios prestados en exclusividad: son prestaciones que las entidades se

en forma exclusiva. Los servicios prestados en

exclusividad culminan con el otorgamiento del servicio.

Tipo de procedimientos administrativos y/o servicios prestados en

exclusividad.

TIPO DE PROCEDIMIENTO

EJEMPLOS DE PROCEDIMIENTO

Procedimientos
Administrativos

e Envio de solicitudes y documentos a la
ONP del Régimen de Pensiones del
Decreto Ley N° 20530.

e Recursos de Apelacion

Servicios prestados en
exclusividad

¢ Rectificacion de Estado Civil.
e Servicios de Inspeccion.

B. Etapas de un Proceso de Simplificacion Administrativa

Las etapas de un proceso de simplificacion administrativa son las siguientes:

Grafico 1: Etapas de un Proceso de Simplificaciéon Administrativa
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Cada etapa cuenta, con una serie de fases y pasos como se podra observar en el

siguiente grafico.

Gréfico 2: Etapas y fases de la Metodologiade Simplificacion Administrativa

(Aprobado mediante D.S. N° 007-2011-PCM) I—> _1
Mejora Continua
y Sostenibilidad |

IMPLEMENTACION

Difusién masiva de la reforma emprendida

Adecuacion de ambientes y difusion de caracteristicas
Aprobacion del marco normativo del proceso redisefiado
Capacitacion y sensibilizacion a las areas inwlucradas

Elaboracién de la propuesta final

Presentacion al Comité de Direccion del proceso de Simplificacion
Propuesta de fortalecimiento de capacidades

Propuesta de nuewo costeo

Propuesta de acondicionamiento de la infraestructura y el equipamiento
Madificacién o elaboraciéon del marco normativo que regule el
procedimiento redisefiado

Redisefio

Andlisis del Procedimiento

‘ DIAGNOSTICO

Presentacién de resultados al Comité de Direccion del Proceso de Simplificacién
Mapeo de las capacidades de los Recursos Humanos

Diagnéstico de costos

Diagnéstico de equipamiento e infraestructura

Diagnostico legal

Caracterizaciéon del procedimiento y herramientas a utilizar

PREPARATORIA

Plan de trabajo del proceso de simplificacion
Identificaciéon de los actores involucrados

Identificacion y priorizacién de los tramites a simplificar
Capacitacion y sensibilizacion de los equipos
Identificacion y conformacion del equipo

C. El Procedimiento administrativo.

El Titulo I, Capitulo I, articulo 29 de la Ley 27444 dice: “Se entiende por
procedimiento administrativo al conjunto de actos y diligencias tramitados en las
entidades, conducentes a la emisién de un acto administrativo que produzca efectos
juridicos o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los
administrados”.
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Por lo tanto, se entiende por procedimiento administrativo, al conjunto de
actuaciones administrativas tramitadas en las entidades, que tienen por finalidad la

emision de un acto administrativo.

Los procedimientos se pueden identificar a través de ciertas caracteristicas
comunes gue lo diferencien de las demas acciones que desarrolla una entidad, tales
como:

e Un procedimiento requiere de mas de un paso hacia el mismo obijetivo.

e El resultado de un paso compromete o da origen al siguiente; es decir, los pasos
son secuenciales.

e El paso que inicia el procedimiento (por ejemplo, la presentacion de la solicitud o
formulario) y aquel que lo concluye (por ejemplo, la entrega de resolucion,
certificados, autorizacion, permiso, etc.) son identificables. En consecuencia y en
aplicacion a la caracteristica secuencial, este Ultimo paso del procedimiento
puede dar origen a un nuevo procedimiento.

e Los pasos de un procedimiento son rutinarios y repetitivos.

e Un procedimiento se realiza de un marco organizacional establecido.

Clasificacion de los Procedimientos.

Se clasifican los procedimientos de acuerdo a la estructura organica de la

institucién, asi hay:

A. Procedimiento de Linea: Son los que estan relacionados con las funciones
principales que desarrollan los érganos de una institucion y que estan referidos a

su objetivo ocupacional.



48

A estos procedimientos se les denomina también procedimientos sustantivos
0 hacia afuera porque estan relacionados con los servicios que solicita o requiere
el publico usuario. Ejemplo: Autorizacion de evaluacion de subsanacion de curso,

etc.

B. Procedimientos Internos: Son los procedimientos que estan relacionados con
las funciones complementarias o de staff (asesoramiento y apoyo) que desarrolla

una institucion.

A estos procedimientos se les denomina también procedimientos adjetivos y
estan relacionados con las éareas de Personal, Contabilidad, Tesoreria,

Abastecimiento, etc.

Metodologia para Simplificar Procedimientos.

A fin de proporcionar un mejor servicio al menor costo y en el plazo
conveniente, se debe simplificar o racionalizar las instancias y formalidades costosas

e innecesarias del tramite o procedimiento, sea cual fuere su naturaleza.

Para lo cual es necesario desarrollar las siguientes fases:

e Seleccionar el procedimiento a mejorar.

e Describir la situacion actual del procedimiento.

e Analizar el procedimiento.

e Proponer el nuevo procedimiento, “procedimiento simplificado”.

e Disefio del nuevo procedimiento, aprobacion y ejecucion.
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1. Seleccionar el Procedimiento a Mejorar.

El proceso de simplificacion y/o racionalizacion de procedimientos empieza
con la priorizacion o seleccion del procedimiento a mejorar. Esta primera fase,
consiste en determinar, cual de los procedimientos inventariados son los mas
importantes 0 necesarios que requieren ser simplificados, o mejorados de acuerdo a
los beneficios que ello implique para la institucion y para la colectividad. Para el

efecto, se debe tener en cuenta el Inventario de Procedimientos.

Inventario de Procedimientos: El inventario de procedimientos administrativos,
es una relacibn o registro de los procedimientos de linea e internos de una
institucion que permite tener informacion basica de cada uno de los procedimientos.
Sirve de punto de partida para priorizar los procedimientos a simplificar y elaborar los

Manuales de Procedimientos y el TUPA.

2. Describir la Situacién Actual del Procedimiento:

En esta etapa se examina el procedimiento teniendo en cuenta el objetivo que
éste debe cumplir. Para determinar la situacion actual del procedimiento a mejorar
debemos tener en cuenta la siguiente metodologia:

A. Recolecciéon de datos: En esta primera etapa se debera: Aplicar las técnicas de
observacion directa e indirecta, anotando el nimero de personas que intervienen
en el procedimiento; las instancias administrativas por donde recorre; el tiempo
gue demora en cada una de ellas; los materiales y documentos que se utilicen;

los costos y beneficios que genera; etc.
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Utilizar técnicas de entrevista, con jefes, trabajadores y usuarios; encuestas
y cuestionarios en general sobre la operatividad del procedimiento; los
problemas y deficiencias que se pudieran presentar; asi como las sugerencias e

inquietudes que se formulen sobre el particular.

B. Descripcion del Procedimiento:

Es una técnica que consiste en determinar y especificar los diferentes
factores que intervienen en el procedimiento, llAmense: los requisitos que se
exige; costos; plazos; dispositivos legales; formularios y demas documentos e
instrumentos que se utiliza; recursos; frecuencia de su demanda; instancias

administrativas y otras incluyendo las operaciones y responsabilidades.

C. Representacion Gréfica:
El procedimiento en estudio, debera ser descrito graficamente, de manera que la
informacion proporcionada pueda interpretarse mas facilmente. Para ello se

debe aplicar la técnica de Diagrama en Bloques.

El uso de esta técnica nos proporciona las siguientes ventajas:
e Permite visualizar y/o analizar el flujo del procedimiento, los 6rganos y personas
gue intervienen, el tiempo y sobre todo el tipo y nimero de copias de los
documentos o formularios; y

e Puede ser entendido por personas no técnicas.
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3. Analizar el Procedimiento.
Para analizar un procedimiento, se debe efectuar un examen critico de la
situacion actual del mismo, a fin de determinar las causas o0 posibles fallas que

impiden su 6ptima ejecucion y ver como puede ser mejorado.

En esta etapa se debe asumir una actitud interrogativa a fin de comprobar si
lo que se esta haciendo es correcto y necesario; y si los esfuerzos son convenientes

y tienen una secuencia logica.

Un procedimiento no debe justificar la existencia de una oficina o institucion,
de ahi que es importante preguntar: ¢por qué se efectlia este procedimiento?, ¢ por
gué se desarrolla cada operacion en el procedimiento?, ¢qué pasara si se anula el
procedimiento? Es posible que la respuesta nos haga comprender que el
procedimiento resulta indtil, o en su defecto, llevarnos a suprimir algunas etapas o
formalidades innecesarias del mismo, por ejemplo, que ya no sean cuatro sino una,
la unidad organica que tenga que revisar, analizar y aprobar los expedientes y que

para el efecto debe exigirse dos requisitos y ya no cinco.

Criterios:
Los criterios a considerar en la etapa de analisis son los siguientes:
e Relacionar los objetivos de la institucion y del procedimiento.

e Relacionar factores, tales como el personal que participa en el tramite, el volumen

de demanda y la duracion de las etapas del procedimiento.
e Necesidad y uso de los requisitos exigidos.

o Disposiciones legales y administrativas que sustenta el procedimiento.
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e Sistema de tramite documentario que se utiliza.
e Gastos que ocasiona el procedimiento tanto a los usuarios como la institucion.

e Composicion de la estructura organica, especialmente niveles de decision.

A. Proceso de Anélisis:
Se sefialan algunas interrogantes béasicas que pudieran emplearse en el

proceso de analisis.

De dicho andlisis se puede deducir la necesidad de cambiar, simplificar o
eliminar pasos y requisitos innecesarios. Asi tenemos:

e Eliminar toda accién realizada por dependencias cuya participacion no es
significativa en la decision, debiendo sélo corresponderle estar informada de la
respectiva decision.

e Fusionar aquellos procedimientos de naturaleza similar y que tienen el mismo
tratamiento.

e Establecer la exigencia de requisitos estrictamente necesarios.

e Solicitar la transferencia o delegacion de funciones hacia los niveles de ejecucion,
a fin de reducir los plazos de atencion.

e Disminuir el nimero de formularios y/o formatos utilizados.

e Eliminar la obligatoriedad de exigir documentos e informes que la entidad posea
en virtud de algan trdmite efectuado anteriormente por el interesado.

B. Formular Propuestas de Solucion:

Luego de culminar la etapa del analisis de datos, se debe formular
alternativas de solucion sobre el procedimiento a simplificar. Para el efecto se debe

tener presente lo siguiente:
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e Poner en practica el conocimiento, iniciativas y experiencias obtenidas con la
participacion de los trabajadores y usuarios que intervienen en el mismo.

e Tomar como base las experiencias similares de otras dependencias a fin de
confrontarlas y determinar las ventajas y/o desventajas de la posible solucién.

e Tratar al procedimiento en forma integral, a fin de considerar las acciones
positivas y negativas del mismo.

e Coordinar con los organismos de otros sectores que tengan que ver con el
procedimiento.

e Estudiar el costo de produccién del procedimiento.

e No perder de vista el objetivo del estudio.

e Priorizar las recomendaciones practicas y objetivas que se ajustan a la realidad.

e Revisar los dispositivos legales vigentes, especialmente aquellos que presentan
dificultad para la modificacion e implantacion del procedimiento mejorado.

e Evitar soluciones que requieran de complejos esquemas de implementacion.

e Aprovechar toda ayuda disponible que permita la solucion del procedimiento.

4. Proponer el Nuevo Procedimiento Simplificado.
Al proponer el nuevo procedimiento se debe en lo posible, tratar de eliminar
detalles innecesarios y simplificar los indispensables, a fin de economizar tiempo y

recursos y, presentar un servicio eficiente, rapido y oportuno.

Un nuevo procedimiento simplificado debe responder a las siguientes
interrogantes:
e ¢Qué se ha eliminado, donde y cuando?

e ¢ Qué operaciones inttiles se han simplificado?
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e (Qué ha cambiado?

e (/Qué orden de cosas u operaciones se han cambiado para hacer mas simple el
procedimiento?

e (CbOmo se han simplificado los formularios, las acciones y cualquier operacion por
insignificante que parezca?

e (/COmo se han agilizado el procedimiento o tramite?

e ;/Se han mejorado el empleo de los recursos del procedimiento (material,

economico y humano)?

A fin de establecer diferencias sustanciales del procedimiento simplificado,

respecto al anterior se recomienda:

e Utilizar un formato antes y ahora que visualice las diferencias.
e Graficar el procedimiento mejorado mediante el Diagrama de Bloques.

e Sefialar las mejoras en funcion de:

Reducciéon de costos.

- Incremento de produccion.

- Reduccion de lo innecesario.
- Ahorro de tiempo.

- Calidad y

- Seguridad.

5. Disefio del Nuevo Procedimiento, Aprobacion y Ejecucion.
El disefio del nuevo procedimiento es el desarrollo de la opcién seleccionada

para dar solucién a los problemas detectados.



55

El disefio o redisefio del nuevo procedimiento deberd limitarse o encuadrarse
dentro de los marcos aprobados, ser lo suficientemente amplio y realista, de forma
gue permita su aplicacion y la asignacion del personal necesario en la cantidad y

calidad suficiente, asi como otros recursos.

Tener en consideracion el tiempo que va a demandar la implementacion para

la organizacion, y si es necesaria la participacién de un equipo.

El procedimiento simplificado podra ser descrito, diagramado, estimado en
tiempo y costo a través del MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRAMITES
DOCUMENTARIOS, el mismo que deberd ser distribuido a los implicados en el

procedimiento para su cumplimiento.

La ejecucion del procedimiento simplificado es responsabilidad del director o

jefe de la Unidad Organica que lo administra.

1.4. DIMENSIONES.- En esta parte veremos las dimensiones de la Simplificacion
Administrativa Documentaria, siendo estos el siguiente:

1.- ETAPA PREPARATORIA, es donde cada uno de los integrantes se involucran y
hacen aportes para un trabajo mas 6ptimo. También identifican y priorizan los
procedimientos, y servicios compendiados en el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos — TUPA, con la finalidad de seleccionar el/los procedimiento/s
y/o servicio/s, sobre el cual se centra de manera inicial el proceso de
simplificacién; para ello, el equipo debe estar capacitado y sensibilizado. A

medida que se cumple con la planificacion y gestion de la Etapa Preparatoria, se
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tienen que realizar acciones paralelas de comunicacion y difusién al publico
interno y externo con la finalidad que conozcan la iniciativa emprendida por la

institucion y colaboren con este proceso.

El objetivo de esta etapa es planificar el proceso a desarrollar y delimitar su
alcance, a fin de lograr los siguientes resultados:

v' Contar con un equipo responsable sensibilizado y preparado para llevar adelante
el proceso.

v' Contar con una lista de procedimientos identificados y priorizados.

v ldentificar a los actores relacionados directa e indirectamente con los
procedimientos a simplificar, a efectos de conocer quiénes pueden ser aliados o
no del proceso.

v' Se cuenta con un plan de trabajo que contiene el detalle de las actividades a

realizar, los responsables, los tiempos estimados y los recursos necesarios.

Las fases de la etapa preparatoria son las siguientes:
Fase 1: Identificacion y conformacion del equipo.
A efectos de desarrollar el proceso de simplificacion administrativa se deberan

conformar los siguientes equipos

A. Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion Administrativa:
constituye la instancia politica responsable de la puesta en marcha del proceso
de simplificacion, de supervisar y facilitar la labor del Equipo de Mejora Continua.
Seran los encargados de iniciar la simplificacion administrativa y de supervisar

Su avance.
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Este comité esta conformado por funcionarios que tienen poder de decision y
conocimiento de la entidad que seran designado mediante Resolucion que
encabezara el Gerente y/o Administrador General y el Director de la Oficina de
Planificacion.

Equipo de Mejora Continua: es el encargado de elaborar las propuestas para

planificar y gestionar el proceso de simplificacion administrativa.

Sus integrantes son designados por el Comité de Direccion del Proceso de
Simplificacion Administrativa El equipo de Mejora Continua (EMC) puede estar
conformado por:

v/ Servidor publico con experiencia en procesos/procedimientos (sugerencia:
responsable de la Unidad de Racionalizacion de la entidad).

v' Servidor publico con experiencia en derecho administrativo, quien apoyara
en el diagnéstico legal.

v' Servidor publico con experiencia en costos.

Para entidades pequefias (aprox. 30 personas), el EMC puede estar

compuesto por 3 personas.

La Conformacion del Equipo de Mejora Continua — EMC, se oficializa

mediante resolucién emitida por la entidad publica.
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Fase 2: Capacitacion del equipo de trabajo.

En esta etapa preparatoria se relaciona con dos actividades muy importantes:

la capacitacion y la sensibilizacion. Dichas actividades garantizan que la ejecucion

del Plan de Trabajo sea de acuerdo a lo planificado.

El equipo de Mejora Continua — EMC es el encargado de que se realicen las
acciones de capacitacion y sensibilizacion en la entidad publica, considerando que la
capacitacion permite presentar los conceptos basicos,
herramientas a utilizar en las etapas de simplificacion administrativa; mientras que la

sensibilizacion permite fomentar la aplicacion de la simplificacion administrativa

incidiendo en su importancia y beneficio.

la metodologia y las

El Equipo de Mejora Continua

desarrolla acciones de

Capacitacién

referente a

Sensibilizacién

Conceptos bésicos
(proceso, etapas, etc.)

para

Herramienta Fomentar la aplicacién
de la simplificacion

administrativa

Metodologia

vinculadas a

incidiendo en

b

Proceso de simplificacion
administrativa

Importancia

Beneficios
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Fase 3: Identificacion y Priorizacion de los Procesos a simplificar.

Teniendo en cuenta los requerimientos respecto de la ausencia u
obsolescencia del MAPRO, es que se priorizan dichos procesos, previa revision de

los macro procesos de la institucion.

El equipo de mejora continua, una vez constituido procede a identificar y

priorizar el procedimiento a simplificar como se describe a continuacion:

.

Identificacion de Priorizacién de
procedimientos a procedimientos a
simplificar simplificar

Identificacion de procedimientos a simplificar: Para identificar el procedimiento a
simplificar primero se recopila en una lista los procedimientos de la entidad publica
diferenciando los procedimientos del texto Gnico de procedimientos administrativos —
TUPA de los procedimientos internos, para luego elaborar un inventario por cada tipo

de procedimiento identificado.

La identificacion de

Procedimientos a simplificar

Consiste en
f Elaborar el inventario diferenciado por tipo de procedimiento: \
,P_rocedlmlentos. a.dmmlstratlv.og segun el texto Procedimientos
Unico de procedimientos administrativos - TUPA FiGmes
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Priorizaciéon de procedimiento a simplificar: Una vez realizado el inventario y
luego de haber verificado que corresponden realmente a procedimientos, se procede
a identificar los procedimientos criticos, segun que se acuerdan y se especifican en

la matriz de Priorizacion.

Priorizacion de procedimientos a

simplificar

permite

Identificar los procedimientos
administrativos criticos, segun la
matriz de priorizacion

La matriz de priorizacion permite determinar los procedimientos a simplificar
en funcion a diferentes criterios, como por ejemplo la demanda del procedimiento, el

tiempo empleado para dar respuesta al administrado, entre otros.

El criterio a considerar en la priorizacion dependen de la naturaleza de los

procedimientos: sin son internos o si son del TUPA.

En la tabla siguiente se muestra algunos criterios a tomar en cuenta para la

priorizacion de procedimientos a simplificar:
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Tabla N° 1: Ejemplos de criterios de priorizacion:

Procedimientos Internos Procedimientos del TUPA

Procedimientos de mayor uso por los | Procedimiento de mayor solicitud
servidores de la entidad. por el ciudadano.

Procedimientos  con  tiempo  de | Procedimientos con tiempo de
respuesta elevada. respuesta elevada.

Procedimientos directamente | Procedimientos de mayor costo
relacionados con el cumplimiento de un | para el ciudadano
objetivo de la entidad publica

Una vez identificados los criterios a considerar por tipo de procedimiento, se

procede a priorizarlos como se menciona a continuacion:

e Se asigna un peso a cada criterio, luego segun ese criterio se otorga un puntaje
del 1 al 5 a cada procedimiento, finalmente se calcula el puntaje total como se
indica en la matriz de priorizacion.

e Una vez calculado el puntaje total de cada procedimiento, se ordenan los

procedimientos segun ese puntaje total obtenido.

PRIORIZACION DE PROCEDIMIENTOS A SIMPLIFICAR

A N

Asignacion de Calificacién de cada Priorizacion de los
peso a c_:ada procedimiento y calculo procedimientos segln
criterio del puntaje total puntaje obtenido

Con el fin de poder visualizar mejor las acciones emprendidas para priorizar

los procedimientos, presentamos la matriz correspondiente.
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eso por cada criterio 1. Matriz de Priorizacion

Criterios de Priorizacion

Jerarquia segun
puntaje obtenido

MATRIZ DE PRIORIZACION

Demanda del | Tiempo de | Costo de

CRITERIOS DE PRIORIZACION

Procedimiento | Respuesta | Procedimiento

Total | Jerarquia

FACTOR DE CRITICIDAD 3 3 4

Reconocimiento de estudios realizados en
el extranjero por planes y programas.

Expedicion de constancias de estudios y
copias autenticadas de actas de
evaluacion y recuperacion de los niveles
de educacion secundaria (1985) vy
superior (1995), para reconocimiento, y/o
por pérdida, deterioro y desaparicion.

Expedicion de constancias y/o copias de
documentos registrados en el archivo
central, dispositivos legales, resoluciones y
convenios.

Legalizacion de certificados y constancias
de estudios, grados y titulos para seguir
estudios en el extranjero.

1 — £
; Fe ) . o L Puntaje Total de cada
Lista de Procedimientos Puntaje asignado a cada procedimiento por criterio procedimiento

]

lero. Escribir los criterios de priorizacion en la fila superior de la matriz.

2do. Escribir en la segunda fila de la matriz el peso que se otorga a cada criterio, el
cual se denomina “Factor de criticidad”.

3ero. Escribir en la primera columna, los procedimientos a simplificar identificados en el
inventario.

4to.  Asignar un puntaje parcial del 1 al 5 a cada uno de los procedimientos por criterio,
segun sea el caso, donde 1 representa el menor puntaje y 5, el mayor. d

5to. Calcular el puntaje por criterio, multiplicando cada parcial por el peso asignado a cada
criterio. Luego, sumar los resultados de los tres criterios, para escribirlo finalmente en
la columna “Total” de cada procedimiento.
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‘ MATRIZ DE PRIORIZACION

CRITERIOS DE PRIORIZACION | Démanda del ) Tiempo de | Costo — de | 1 5000
Procedimiento | Respuesta | Procedimiento

FACTOR DE CRITICIDAD 8 3 4

Reconocimiento de estudios realizados en 1 2 4 25 1
el extranjero por planes y programas

1x 3 =3 4 X 4 =16
puntaje peso puntaje peso

2x 3 =6 3+6+ 16 = 25
puntaje peso

6to. Identificar la jerarquia de cada procedimiento segun el puntaje total obtenido,
considerando que el mayor puntaje equivale al primero en jerarquia. Escribir el orden
de prioridad en la ultima columna. e

Una vez identificado los procedimientos criticos por jerarquia se inicia la
simplificacién administrativa con el procedimiento de jerarquia 1, luego con el 2 y asi
sucesivamente hasta culminar de analizar todos los que se encuentran en los

inventarios de procedimientos.

Fase 4: Plan de Trabajo del Proceso de Simplificacion.

Contar con una herramienta de planeacion es fundamental para alcanzar el
exito en la formulacion del Plan de Trabajo que se va a adelantar en materia de
revision de tramites, procesos y procedimientos. Es necesario determinar de manera
muy precisa cual es el resultado final que se desea alcanzar, por lo que resulta

importante formular los objetivos, determinar las actividades que se han de
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desarrollar, prever el tiempo de ejecucion de cada una de ellas, los responsables y

las metas por cumplir a corto plazo (normalmente a un afo).

Con el fin de implementar los cambios sugeridos, se elabora el plan de
accion, documento que contiene las recomendaciones y propuestas de los cambios
necesarios para mejorar la eficiencia y efectividad del tramite evaluado y la

oportunidad de la implementacion de cada mejora.

El plan de accion debe contemplar todas las actividades requeridas para
llevar a cabo la racionalizacion del tramite, el cual debe remitir al EMC para poder

obtener una vision integral del comportamiento en cada unidad u oficina.

Una vez que el Equipo de Mejora Continua esté conformado y debidamente
capacitado, el especialista de Procesos debe realizar reuniones para la planificacion

de las actividades a desarrollar durante el proceso de simplificacién.

El proyecto debera ser aprobado a nivel del EMC constando es respectiva
acta y elevado al Comité de Direccion de Proceso de Simplificacion Administrativa

para su aprobacion final.

El Equipo de Mejora Continua — EMC procede a formular el Plan de Trabajo
considerando lo siguiente:
e Detallar las actividades que se van a realizar para que el proceso de simplificacién
administrativa sea exitoso.
e Agrupar las actividades de las etapas de la simplificacion administrativa

presentadas.
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e Colocar el o los productos que se deben obtener al final de cada etapa.
e Asignar a un representante por cada etapa.

e Colocarla fecha propuesta de inicio y de cierre de cada etapa y actividad.

La persona designada como responsable de una actividad es el encargado de
realizarla, mientras que la persona designada como responsables de una etapa es la
encargada de realizar el seguimiento al Plan de Trabajo formulado a nivel de:
cumplimiento de las actividades, las fechas programadas, la obtencion del producto,

el seguimiento y evaluacion. (Ver plan de trabajo detallado por semanas en anexo).

2.- ETAPA DE DIAGNOSTICO

En esta parte se realiza un diagnéstico respecto de los procesos priorizados,
donde la fase de caracterizacion del procedimiento y herramientas a utilizar tendra
como referencia la revision del Proyecto “La Simplificacion del Tramite

Documentario”.

El primer paso de la etapa de diagndstico esta referido a la caracterizacion del

procedimiento a simplificar. Para ello, se realizan las siguientes acciones:

A .-Identificaciony descripcién

de las actividades y elementos B -Redistro de la C.-Elaboracion del

del procedimiento a través de _ f 9 5 obtenid Diagrama de flujo
. informacion obtenida

la tabla 1: Elementos a a partir de la Tabla

identifi i en la Tabla ASME
identificar mediante preauntas. ASME
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A. ldentificacion y descripcion de las actividades y elementos del
procedimiento a través de la Tablal: Elementos a Identificar mediante

Preguntas.

El Equipo de Mejora Continua — EMC trabaja con el Equipo Ampliado en
reuniones conjuntas para obtener una descripcion detallada y secuencial de las

actividades del procedimiento a simplificar.

Para poder obtener informacion sobre todos los elementos necesarios se
recomienda que el Equipos de Mejora Continua realice preguntas al equipo

Ampliado, en relacion a lo que se quiere identificar.

En el anexo se podra ver la Tabla N° 1: Elementos a identificar mediante
preguntas, en ella se podra notar la aplicacion de las preguntas a formular para
cada elemento, considerando para ello el caso tratado “Reconocimiento de

estudios realizados en el extranjero por diferencia de planes y programas”.

B. Registro de la Informacién obtenida en la Tabla ASME
La tabla ASME permite registrar ordenada y secuencialmente la informacion
obtenida en la tabla 1. Esta conformada por siete elementos: paso, actividad, area,

tiempo de la actividad, contador de recursos, tipo de actividad, tipo de valor.
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CONTADOR DE RECURSOS
a RECURSOS FUNGI NO
<D( HUMANOS BLES FUNGIBLES OTROS
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3
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Recepcionar la solicitud de
o ) Mesa de
1 reconocimiento o revalida- 1 1 1
> ) partes
cién de estudios
2 Revisar la solicitud y los do- Mesa de P 1 1
cumentos adjuntos partes
Registrar en el SINAD los Mesa de
3 9 ! 15 | 1 1] 1
datos consignados. partes

En un primer momento, se completa los cinco primeros elementos, segun las
primeras columnas con la informacion obtenida mediante la tabla 1 de la siguiente

manera.

A continuacion presentamos la secuencia para el llenado de los cinco

primeros elementos de la tabla ASME:
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Registro de Informacién en
latabla ASME

(por columnas)

T

Informacidn aregistrar considerando

abla 1 “Elementos a identificar mediante preguntas”

Se coloca el N° correspondiente al orden de la actividad en el

PASO procedimiento
Respuesta a la pregunta:
ACTIVIDAD 1 ¢Qué actividad se realiza?
) Respuesta a la pregunta:
AREA ¢, Qué area realiza esa actividad?

2

RECURSOS HUMANOS

(al interior del contador de
recursos)

Respuesta a la pregunta:

3

¢ Cuantos de ese cargo la realizan?

TIEMPO DE ACTIVIDAD

Respuesta a la pregunta:

5

¥ Cuanto tiempo demora esa actividad?

Fungible, No Fungible u
otros (al interior de
Contador de Recursos)

Respuesta a la pregunta:

4

Qué recursos utilizan?

Dependiendo del tipo de recurso utilizado

En un segundo momento, luego de haber ubicado la informacion obtenida en

la tabla N°1 en la tabla ASME, se clasifica la actividad segun su naturaleza en la

columna “Tipo de actividad”;

TIPO DE ACTIVIDAD

Z o)

‘0 P a < Q
O 4 < [a g =
= |2 |3 |8 |3
o

w ﬁ < ] x
a I o w <
(@) ~

\\

i(’>

¢ Qué cargo de esa area, realiza la actividad?
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Las actividades se clasifican en:

Operacion

Identifica la realizacion de una actividad de transformacion

Revisiéon

Identifica que la actividad verifica la calidad, cantidad o ambas.

» Traslado

Identifica el movimiento de documentos, materiales, equipo o personal.

Permite analizar si el traslado es realmente inevitable.

Espera

Identifica la demora, es decir, cuando se detiene temporalmente el flujo del

procedimiento. Ayuda a detectar cuellos de botella, pues las actividades de “espera”

debieran ser idealmente pocas o de corta duracion.

V¥V Archivo

Identifica el depdsito/archivo de documentos o expedientes. El detectar que

se archivan demasiados documentos o expedientes, sugiere analizar si realmente es

necesario solicitarlos.

La siguiente tabla muestra una descripcion de la actividad segun el valor agregado.

Tabla N°3 Tabla ASME: Tipo de Valor Agregado.

Valor afiadido (VA)

Control

Sin valor afiadido (SVA)

Actividad cuya realizacion
contribuye al resultado final del
procedimiento, por ejemplo:

o Firmar un expediente.

e Orientar a un administrado
respecto de los pasos a seguir.

Actividad cuya realizacion
permite garantizar la calidad del
procedimiento, por ejemplo:

e Revisar un expediente para
garantizar que esta completo
antes que se produzca la
siguiente actividad.

Actividad cuya realizacion no
contribuye a la realizacion del
procedimiento, por ejemplo:

e Poner V°B° adicional a un
expediente, que ya tiene un
V°B°® de ofro funcionario

autorizado.

La elaboracién de la tabla ASME facilita el analisis del procedimiento y ayuda

en la determinacién del costo.
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C. Elaboracién del Diagrama de Flujo a partir de la tabla ASME

El diagrama de flujo es la representacion grafica de la secuencia de pasos o
etapas de un proceso o grupo de actividades, mediante el uso de simbolos graficos
gue muestran su interaccion.

La siguiente tabla presenta la relacion que existe entre la tabla ASME vy el
diagrama de flujo: aquellos aspectos definidos en el primero que se incorpora en el

segundo. (Ver diagrama de flujo en anexo)

Tabla N° 4: Tabla ASME y Diagrama de flujo

Diagrama de flujo Tabla de ASME
CONTADOR DE
Mesa de Partes RECURSOS
—>
. .. . RECURSOS
Q |-
Técnico Administrativo =——> HUMANOS
>
'_
Inici I ACTIVIDAD AREA |2 | ¢
nicio 2 W =
a o g
g | € o
. .. = 1= @ S
Recepcionar la solicitud w 13| g 8=
= = < o
\ 8 9 [} [}
— |5} © ©
s|ls|le|e
BlS|3]3
Revisar la solicitud y los AN : __
documentos adiuntos '\ | Recepciona la solicitud de Mesa de
| 1 reconocimiento o revalidacion 1
h partes
I de estudios.
Y
. Revisar la solicitud y los Mesa de
Reglstrar en e! SNAD los documentos adjuntos partes !
datos consignados \
Na Reglgtrar enel SINAD los datos Mesa de
I 3 consignados por el interesado 1
; - partes
— - en su respectiva solicitud
Imprimir la hoja de ruta
\‘4 Imprimir la hoja de ruta del Mesa de 1
expediente. partes

Diagnostico Legal del Procedimiento a Simplificar

Es importante identificar la normativa relacionada con el procedimiento, para
gue en caso sea un obstaculo para la simplificacion se pueda plantear su

modificacion o derogacion. Para ello, se realizan dos acciones:
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A.- Recopilaciéon de normas B.-Sistematizacion de las
legales relacionadas al normas recopiladas en el
procedimiento administrativo a formato “Diagndstico Legal”
simplificar

A.-Recopilacién de normas legales relacionadas al procedimiento administrativo a

simplificar.

En esta accion se realiza la recopilacion de las normas legales vigentes

relacionadas al procedimiento priorizado.
B.- Sistematizacién de normas en formato “Diagndstico Legal”

Una vez identificadas las normas legales, se sistematiza en el “Formato para

el diagnostico legal”’, como se presente a continuacion:

Tabla N° 5: Diagnostico Legal

FORMATO PARA EL DIAGNOSTICO LEGAL ‘

N° [ Tipo Numero Sumilla Contribucién Cambio
1 Decreto 011-2012-ED Ley Gener_a}l de Art.35 Cemﬁ;acmn NO
supremo Educacion de Estudios

Una vez que se tiene la propuesta de simplificacion administrativo del
procedimiento priorizado, se puede identificar la necesidad o no de la modificacion

de la norma.
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Diagnostico de equipamiento e Infraestructura Vinculada al Procedimiento a

Simplificar.

Es importante conocer la distribucion y calidad del espacio fisico, el estado del
mobiliario y de los sistemas que se utilizan en las unidades organicas por las cuales
recorre el procedimiento priorizado, lo cual permitird plantear una propuesta integral

de simplificacién.
El diagnostico permitird levantar informacion referente:

A.- En cuanto al software usado durante el recorrido del procedimiento a

simplificar.

Para el levantamiento de informacion del software que se utlliza en el

procedimiento a simplificar, se recomienda utilizar el cuadro “Sistemas Informaticos”.

Tabla N° 6 Sistemas Informaticos

SISTEMAS INFORMATICOS

SISTEMAS DE INFORMACION VS ENTIDADES/UNIDADES

Entidad n
_ Mesa de Partes Actas y Certificados

Software

SINAD Administracion, Administracion,
registro y lectura registro y lectura de
de Informacion. informacion.

a ‘

e En primer lugar, se coloca en la primera fila “Entidad” el nombre de cada unidad
organica por donde recorre el procedimiento (una por columna).

e En segundo lugar, en la primera columna debajo de “Saftware” a se coloca los
sistemas informéticos que se utilizan durante el procedimiento priorizado.

e En tercer y ultimo lugar, en el cruce de software-Entidad a se precisan los servicios
gue brinda el sistema informatico para esa unidad organica.
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B.- En cuanto al Equipamiento e Infraestructura.
Para el levantamiento de informacion del equipamiento e infraestructura, se

cuenta con la tabla Estado de equipamiento y de la infraestructura.

Tabla N° 7: Estado del equipamiento y de la Infraestructura.
ESTADO DEL EQUIPAMIENTO Y DE LA INFRAESTRUCTURA

Instalaciones u Oficinas de Trabajo SI | NO | NA

Existe una oficina o espacio fisico adecuado para las tareas administrativas
(espacio, ventilado, iluminado, cémodo para los trabajadores y publico en | X
general).

Existe una zona diferenciada o plataforma de atencién a la ciudadania, con

ventanillas para los diferentes tramites.* X
Se ha implementado una plataforma de atencién a la ciudadania, con X
personal asignado para tal fin.*
Estado y Mantenimiento de las Instalaciones SI | NO | NA
Las paredes de la oficina o materiales de separacion de ambiente se X

encuentren sin roturas, pintados y en buen estado de mantenimiento.

Los cables e instalaciones eléctricas se encuentran expuestos a simple vista. X

Las sillas y demas muebles de la oficina se encuentran en buen estado de

o X
mantenimiento.
Sefializacion Sl | NO | NA
Existe sefializacion adecuada y actualizada para identificar las principales X
areas en la entidad, servicios higiénicos y zonas de seguridad.
Existe una sefializacion adecuada y actualizada para identificar las X
principales zonas de seguridad asi como puertas de salida.
Existe un sistema de sefalizacion adecuado y actualizado para identificar los X
principales servicios dirigidos a la ciudadania.
Condiciones de seguridad en la entidad (Interna y Externa) Sl | NO | NA

Existe un encargado de seguridad que establece condiciones minimas de
seguridad, para el ingreso y salida del personal y de los ciudadanos que | X
acuden a la entidad.*

Existe un plan de seguridad, implementado para atender las necesidades de
los trabajadores y de la ciudadania que acude a la entidad.*

*Solo responder si el procedimiento es TUPA.
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Diagnostico de Costos Relacionados al Procedimiento a Simplificar

En este paso es primordial contar con los costos unitarios de los materiales

fungibles, no fungibles, costos anuales del personal, costos fijos, etc.

La siguiente tabla muestra la definicibon de cada uno de los recursos

clasificados segun el tipo de elemento de costo, asi como ejemplo para cada recurso

sefialado.
Tabla N° 8: Tipo de elemento de costo y su Clasificacion.
Tipo de
elemento de | Clasificacion Definicién Ejemplo
Costo
Pelrsonal Personal que ejecuta el procedimiento. Jefe, especialista
Directo
Costo Material Material que se consume en una sola | Hojas bond A4, papel
Identificable Fungible prestacion. preimpreso, grapas, etc.
Senvicio Servicios vinculados directamente a la | Servicio  de  movilidad,
Identificable ejecucion de un procedimiento. servicio de Courier, etc.
Material No Material que se consume en mas de una | Boligrafos, tinta para sello,
Fungible prestacion. toner de impresora, etc.
Es un factor que permite determinar el
desgaste de un bien por el uso que se
iaci6 haga de él. L
I?jep;e?amon g Depreciacion de
iV N . - .
€ FACIVOS ¥ La depreciacion hace referencia a los | maquinaria, equipos,
amortizacion de activos fijos muebles, etc
Intangibles 10S- ’ ’
La amortizacién hace referencia a los
Costo No . . .
. activos intangibles.
Identificable
. Servicios que consumen las diferentes
Servicios de . L - .
areas (centros de actividad) para poder | Mantenimiento de equipos
Terceros . ; .
ejecutar diferentes procedimientos.
Costos en los que necesariamente se
incuren en la  prestacion de _
. procedimientos o servicios, los cuales | Energia eléctrica, telefonia,
Costos Fijos

se mantienen constantes sin tomar en
cuenta la variacion del volumen de
prestaciones.

internet, etc.
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El costo anual se determina de la siguiente manera:

Remuneracion Aportaciones ici
Costo Anual = | + P + Benef|C|os
anual mensuales sociales anuales

Para realizar el costeo es importante contar con los costos unitarios de
materiales y personal. El costo de personal (por cargo) se obtiene del Presupuesto

analitico del personal (PAP) y de materiales de la Oficina de Personal.

Presentacion de la situacion Actual del Procedimiento a Simplificar al Comité

de Direccion.

El equipo de Mejora Continua debe presentar la situacion actual del
procedimiento a simplificar, el cual incluye:
e Tabla ASME
e Diagrama de flujo.
e Diagnostico legal del procedimiento priorizado.
e Diagnostico de equipamiento e infraestructura vinculado al procedimiento

priorizado.

Asimismo, se debe identificar la brecha que se genera entre las habilidades y

conocimientos del personal y las requeridas por el perfil del puesto.

La identificacion de la brecha entre las capacidades/habilidades del personal
versus las capacidades/habilidades requeridas por el perfil del puesto permiten

caracterizar necesidades de capacitacion que invitan al disefio de un Plan de



76

Capacitacion de manera que el personal desarrolle o fortalezca habilidades y
capacidades que posibiliten mejorar el desempefio en sus funciones, ligadas con el

procedimiento administrativo a simplificar.

3.- ETAPA DE REDISENO

El redisefio de procedimientos consiste en la revision de los procedimientos
criticos de la entidad publica y en el disefio e implementacion de propuestas de
mejora. El redisefio mejora el rendimiento actual de los procedimientos en términos
de satisfaccién del ciudadano y del servidor publico, reduccion de tiempos de

atencion, reduccion de costos, mayor flexibilidad, etc.

El primer paso de esta etapa consiste en la identificacion de actividades
innecesarias en el procedimiento. Para ello, se realizan las modificaciones en el

gréfico las siguientes acciones:

A.- Andlisis de la Tabla ASME y del Diagrama de Flujo.

El Equipo de Mejora Continua analiza la tabla ASME vy el diagrama de flujo a
fin de identificar las actividades innecesarias en el procedimiento. Para poder realizar
el analisis se formulan las preguntas que figuran en la siguiente tabla al Equipo
Ampliado, las cuales ayudaran a identificar qué actividades pueden eliminarse y con

ello reducir pasos y recursos (no fungibles, fungibles, otros), tiempo, etc.
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Tabla N° 9: Andlisis de actividades para la Simplificacién del Procedimiento

administrativo.
Tabla ASME

¢ES necesaria la actividad?

¢ Para qué se efectia?

Diagrama de Flujo

¢Es necesaria la participacion de todas
estas areas?

¢Existen actividades sin valor
agregado?

¢El flujo del procedimiento
sobre areas que ya recorrié?

regresa

¢Existen actiidades de revision?

¢La actividad es redundante?

¢Existen actividades de

traslado?

SPor qué dos o mas funcionarios
deben revisar los requisitos que se
presentan?

¢,Qué actividades son las que
tienen mayor duracion?

¢,Qué actividades se repiten?

¢Participa demasiado personal
en la actividad?

Por qué dos o mas funcionarios
deben realizar la misma actividad?

A partir de la tabla ASME:
Se identifican las actividades de revision, traslado, espera, archivo que no genera
valor agregado y las actividades de control duplicadas; a fin de analizar si dichas
actividades son realmente necesarias, lo cual implicaria su eliminacion o
reduccion.
Se identifican si existen actividades que se repiten, a fin de analizar la necesidad
de realizar la actividad varias veces dentro de un mismo procedimiento o si ella

debe ser eliminada.

Mientras que el diagrama de flujo por ser una herramienta gréfica, posibilita el

andlisis de las actividades con mayor facilidad a partir del recorrido realizado.
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De las recomendaciones realizadas a la tabla ASME actual se conjugan con
las realizadas al diagrama de flujo. De dicha combinacion se propone la nueva tabla

ASME y el nuevo diagrama de flujo.

B.- Esbozo del Nuevo Procedimiento
Como parte del andlisis realizado, se esboza el nuevo procedimiento luego de

eliminar actividades innecesarias y/o de modificar la secuencia correspondiente.

El esbozo del nuevo procedimiento se plasma en la tabla ASME propuesta y
en el Diagrama de Flujo propuesto, los cuales reflejan las modificaciones al

procedimiento elegido.

C.- Elaboracion de Cuadro Comparativo para Visualizar las Diferencias
Generadas.

Luego de formular la propuesta, se consolida la informacion en un cuadro

comparativo que ayuda a visualizar las diferencias generadas entre el procedimiento

actual y el procedimiento propuesto.

Tabla N° 10: Procedimiento actual vs procedimiento
propuesto a nivel de cantidad

Procedimiento
Diferencia

Elemento de Analisis

Actual Propuesto

Actividades 56 29 27
Con valor afadido 34 23 11
Sin valor afadido 13 4 9
Control 9 2 7
Tiempo 3.26 2.67 0.59
Can.tlc.jad de areas 5 5 0
participantes

Recursos

Personal directo 4 4 0
Material fungible 3 3 0
Material no fungible 2 2 0
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Propuesta de Fortalecimiento de Capacidades

El area de Recursos Humanos de la entidad debe disefiar un plan de

capacitacion orientado a cerrar las brechas de conocimiento y habilidades del

personal en relacion al procedimiento mejorado.

Dicho plan debe estar en funcion a la informacion presentada al Comité de

Direccién del Proceso de Simplificacion Administrativa.

esta a cargo del

La propuesta de

fortalecimiento de
capacidades J

L

( Area de Recursos Humanos de la

entidad publica

quien

\ 4

Disefian un plan
de capacitacion

) en funcion a la

para

Cerrar las brechas

De conocimientos

~

\_

Informacién presentada
al Comité de Direccién
del Proceso de la
Simplificacién
administrativa

J

De habilidades

de lasy los

Servidores que laboran en la entidad publica
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Presentacion al Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion
Administrativa.

En esta parte el Equipo de Mejora Continua, presenta al Comité de Direccion
del Proceso de Simplificacion administrativa la propuesta de simplificacion

administrativa. Para ello realiza dos acciones:

A.- Elaboraciéon del Informe de Redisefio.
El Equipo de Mejora Continua, elabora el informe de redisefio que responde a
la siguiente estructura:
a) Propuesta de mejora.
» Tabla ASME de la propuesta de procedimiento simplificado.
» Diagrama de flujo de la propuesta de procedimiento simplificado.
b) Identificacibn de normas que requieren modificarse y/o derogarse, asi como la
propuesta de norma, en caso sea necesario.
c) Detalle de necesidades de equipamiento e infraestructura.
d) Propuesta de fortalecimiento de capacidades.
e) Tabla comparativa de procedimiento: Procedimiento actual vs. Procedimiento

propuesto.

Una vez elaborado el informe, se presenta al Comité de Direccién del Proceso

de simplificacién administrativa.

B.- Documentacion del Procedimiento.
Con la finalidad de facilitar la elaboracion y actualizacion, en base a criterios
uniformes, se sugiere documentar el procedimiento en el formato de procedimiento

propuesto.
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4.- ETAPA DE IMPLEMENTACION
Capacitacion y Sensibilizacién en el Procedimiento Aprobado.

En esta etapa esta referido a la Capacitacion y sensibilizacion en el
procedimiento. Pare ello se realizan las siguientes acciones:
A.- Capacitar al Servidor Involucrado en el Procedimiento.

El Equipo de Mejora Continua es el encargado de planificar (previsto en la
etapa preparatoria) y ejecutar las acciones de capacitacion necesaria para socializar
la propuesta y dar a conocer el nuevo procedimiento y el rol que cada servidor

publico cumplira.

B.- Sensibilizar a las y los Servidores Publicos Involucrados en el
Procedimiento.

En el caso de la sensibilizacion, la comunicacion juega un papel importante en
el cambio de actitudes, percepciones y en el involucramiento de las y los servidores
publicos que participan en el procedimiento simplificado, por lo que se requiere de

estrategias diversas para tal fin.

Aprobacién del Marco Normativo del Procedimiento.
Este paso esta a cargo de la unidad organica encargada del aspecto legal en

la entidad publica.

La unidad organica encargada del aspecto legal en la entidad publica
formaliza la propuesta de procedimiento simplificado mediante la emision de una

norma legal.
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Asimismo, se realizan todos los cambios normativos necesarios, previstos en

la etapa de Redisefio para que permita implementar el procedimiento.

Adecuacion de Equipamiento e Infraestructura del Procedimiento aprobado.
Este tercer paso, hace referencia a la adecuacion del equipamiento como de
la infraestructura que esta a cargo de las unidades organicas responsables de ello

en la entidad publica. Para ello se realizan las siguientes acciones:

A.- Adecuacion de la Infraestructura.
En este paso se realiza la readecuacion de ambientes y/o la compra de
mobiliario, en caso sea necesaria, segun lo considerado en la etapa anterior. Esta

nueva distribucion debe alinearse al nuevo flujo del procedimiento simplificado.

B.- Adecuacion del Software.

Si bien en la etapa de Redisefio se realizd un listado de software utilizado en
el nuevo procedimiento, en esta etapa se analiza si es necesaria la adquisicion o
disefio de un software adicional o que sustituya alguno de los actuales para facilitar y
agilizar el servicio, es importante tener en cuenta las particularidades de los recursos
informaticos como compatibilidad entre el sistema operativo y el software, o si la
memoria RAM que requiere el nuevo software es de mayor capacidad a la actual,

etc.

La adquisicion o disefio del nuevo software se realiza una vez que el

procedimiento simplificado ha sido aprobado.
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Difusion Masiva del Procedimiento Administrativo Aprobado.

En esta parte se hace referencia a la difusion masiva del procedimiento
administrativo aprobado que se realiza para los procedimientos contenidos en el

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

Esta difusion debe realizarse luego de un periodo en el que se espera que las
y los servidores publicos hayan adquirido las capacidades para adecuarse al nuevo

procedimiento administrativo simplificado.

La difusion puede realizarse mediante folletos donde se explique el nuevo

flujo, requisitos, costo, etc., de ser el caso.

5.- ETAPA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
El seguimiento y evaluacion se realiza al proceso de simplificacién

administrativo y al procedimiento simplificado.
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SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Se da
\
alas \
\
\
\
Etapas de proceso de la \
Simplificacion Administrativa al
-— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— \
N\
| Etapa Etapa de Etapa de Etapa de I\
|| Preparatoria Diagndstico Redisefio Implementacion, || N\
Seguimiento y \
| Evaluacion I
\ ;D
—_— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— _— —_— \

da como producto \

PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO

La planificacion para el seguimiento y evaluacion debe realizarse en la etapa
preparatoria, cuando se formula el Plan de Trabajo, tal como se muestra en el

siguiente cuadro.

Tanto el seguimiento como la evaluacion a la simplificacion administrativa
estan a cargo del Equipo de Mejora Continua. Los reportes emitidos como resultado
de estas actividades son dirigidos al Comité de Direccion de Simplificacion

Administrativa.
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Tabla N° 11: Plan de Trabajo detallado por semanas.

Plan de trabajo detallado

DESCRIPCION PRODUCTOS RESP. FECHA DE INICIO FECHA DE FIN MAR. ABR.
Propuesta | Actual Propuesta | Actual | 1| 2| 3| 4 5
Procedimiento e Procedimiento documentado
“Reconocimiento  de | « Reporte de seguimiento y
estudios realizados evaluacion del | Apap 4 de 26 de julio
en el extranjero por procedimiento ’ marzo
diferencia de planes implementado
y programas’”.
Etapa preparatoria e Equipo conformado
e Personal capacitado
. Li_ste_ldo de procedimientos 4 de 27 de
priorizados. marzo marzo
e Listado de actores
involucrados identificados.
e Plan aprobado.
Conformacion de 4 de 8 de
equipos marzo marzo
Identificacion y 11 de 15 de
priorizacion marzo marzo
Identificacion de 18 de 20 de
actores marzo marzo
Formacion del plan 21 de 22 de
marzo marzo
Capacitacion y 25 de 26 de 27 de
sensibilizacion marzo marzo marzo
L-Reunion
seguimiento 27 de 27 de 2 de
‘ evaluacion marzo marzo marzo
ETAPA DE Reporte se seguimiento y
IMPLEMENTACION evaluacion del proceso de
SEGUIMIENTQ Y SA. Reporte de seguimiento 13 de 28 de julio
EVALUACION y evaluacién del junio
procedimiento
administrativo
Capa_a_tfdmop'y 13 de junio 13 de junio
sensibilizacion
nﬁgri%uizlror:a(tjia) 19 de junio 28 de junio
Adecuacion del Eq, 19 de junio 27 de junio
e infraestructura
Reunioén de
seguimiento y 1 de julio 1 de julio
evaluaciéon a un
proceso de SA.
Seguimiento al - - 26 de
procego administrat. 3 de julio 22 de julio julio
/Rﬁni()n 5
seguimiento
ev?aluaci()n a)I/ 23 de julio 1de 23 de julio 1de
procedimiento agosto agosto
Nmen
Reunién de
seguimiento y 2% dejulio | 2% | 26 dejulio | 2%
evaluacion al agosto agosto
proceso de SA.

Las diferencias que se encuentran se registran en la siguiente tabla:
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Tabla N° 12: Cuadro comparativo del seguimiento y evaluacién

e Toma decisiones para obtener con éxito
los productos de las etapas del proceso de
la simplificacion administrativa

Motivo Proceso de simplificacion Procedimiento
administrativa
Seguimiento | Verifica periédicamente: Verifica periédicamente el
e En qué medida se va logrando lo | cumplimiento de lo establecido en
planificado el procedimiento implementado
¢ Los productos obtenidos en las etapas son
satisfactorios.
Evaluacién e Analiza los resultados del seguimiento. e Analiza los resultados del

seguimiento.
e Toma decisiones para realizar

ajustes al procedimiento
implementado, en caso sea
necesario.

El cuadro comparativo, nos presenta las diferencias que se dan en el

seguimiento y evaluacion en el caso del proceso de simplificacion administrativa, y

en el caso del procedimiento mismo que se toma en cuenta en la presente etapa.

Mientras el seguimiento proporciona informacion sobre como se esta llevando

a cabo la simplificacién administrativa, la evaluacion permite tomar decisiones para

realizar acciones orientadas al logro de los resultados previstos.

_ TN

L 4

Brinda informaciéon sobre cémo se lleva a cabo

Permite tomar
decisiones

.

PROCESO DE
SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

del

ara

Realizar acciones que posibiliten el
logro de resultados
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Por otro lado, los elementos que deben considerarse en la etapa de

evaluacion, son los siguientes:

e Producto obtenido

e Desviaciones del plazo

e Dedicacion del equipo

e Medios no previstos empleados.

e Fallos en la coordinacién de todos los actores.

2.2.3. BASES TEORICAS N° 02
OPTIMIZACION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

D+S Diagnostico y Soluciones en su pagina web ESIA optimizacion de
procesos administrativos nos manifiesta que la “optimizacion de procesos que
incluye la investigacion del uso de los recursos tanto humanos como materiales. Se
identifican los procesos “clave”, en que se gastan la mayor parte de los recursos y se
definen las metas para mejorar de forma significativa el rendimiento de dichos
procesos “clave”. Mediante el analisis de los procesos se descubren disfunciones y
factores en los que se gastan los recursos. Asi se ve de forma rgpida dénde estan
los temas mas importantes para mejorar donde podemos concentrarnos

exclusivamente con el fin de cambiar — relativamente rapido — la situacion.

Con la optimizacion de procesos, la organizacion puede controlar el uso de
los recursos y mejorar el rendimiento de las personas que trabajan en los procesos
analizados. La mejora del rendimiento, junto con una reduccién de costos, conduce

a la organizacion a generar procesos mas eficientes y eficaces.



88

Hoy en dia, la optimizacién de procesos es un componente importante en una
gestion moderna de organizacion. La optimizacion de procesos administrativos
puede ser crucial para que una organizacion pueda sobrevivir en mercados
nacionales e internacionales llenos de competidores mejor preparados para

enfrentar situaciones cada vez mas dificiles.

Hasta ahora, la optimizacion de procesos ha sido mas utilizada en produccion
y de logistica. Raras han sido las veces en las que se han analizado procesos
administrativos cuyos resultados son mas dificiles de medir como ventas, servicios al
cliente, marketing o también los que componen las organizaciones gubernamentales
o de servicios. Por ello, es precisamente en estos procesos donde actualmente hay
un gran potencial de mejora del rendimiento y la productividad, cuyo trabajo se
encuentra enmarcado en:
* Analisis de los procesos existentes
* Investigacion del uso del recurso “tiempo” en estos procesos
* Investigacion del uso del recurso en estos procesos
« Elaboracion de un “mapa de procesos” como referencia para los pasos siguientes

* Identificacion de los procesos “claves” en relacion con el uso de recursos.

El objetivo concreto de la optimizacion de procesos es la mejora continua de
todos los procesos de la organizacion. Esto significa que se pueden repetir todos los
pasos hasta que del andlisis de los procesos salgan mejoras significativas. Lo ideal
seria, si la estructura de la organizacion lo permitiera, crear un departamento

dedicado en exclusiva a la mejora continua de procesos.”
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Por otra parte, podemos decir que la administracion es el proceso de realizar
actividades y terminarlas eficientemente con y a través de las personas. Por lo tanto
los servicios administrativos son todos aquellos que se llevan a cabo en las
empresas y organizaciones para poder llegar a cumplir con las metas establecidas,

de una manera eficiente.

Los administradores deben estar calificados, ya que van a desarrollar tareas

gue determinaran el éxito de la empresa, y se ocuparan de muchas cosas a la vez.

Los administradores deben llevar a cabo tareas de planeacion estratégica,
organizacion, direccion de empresa y control. El control es muy importante ya que es
el proceso de asegurarse de que todo marche como deberia. Si las estrategias

establecidas se caen, la empresa fracasa.

Finalmente, es menester indicar que el servicio administrativo se rige por la
Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico
276 y el Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa aprobado por el D.S. N°
005-90-PCM, y esta constituido por tres grupos ocupacionales: profesional, técnico y
auxiliar de acuerdo con las categorias y niveles establecidos quienes estan
preparados para desempefiar funciones brindando el apoyo que requiera el usuario
a fin de conseguir el desarrollo 6ptimo en cada uno de las metas trazadas por la

entidad.

Los servicios administrativos ofrecen el soporte imprescindible para garantizar

el buen funcionamiento de la Universidad Hermilio Valdizan Huanuco. Ademas de
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los Oficinas que dan apoyo a los 6rganos de gobierno universitarios, también existen

distintos servicios de gestion.

Recepcién Documental

Cada entidad tiene su unidad general de recepcion documental tramite
documentario 0 mesa de partes, salvo cuando la entidad brinde servicios en varios
inmuebles ubicados en zonas distintas, en cuyo caso corresponde abrir en cada
local registros auxiliares al principal, al cual reportan todo registro del ingreso de los
escritos que sean presentados y la salida de aquellos documentos emitidos por la
entidad dirigidos a otros 6rganos o administrados. Para el efecto, expiden el cargo,
practican los asientos respectivos respetando su orden de ingreso o salida,
indicando su numero de ingreso, naturaleza, fecha, remitente y destinatario.
Concluido el registro, los escritos o resoluciones deben ser cursados el mismo dia a

sus destinatarios.

Dichas unidades tenderdan a administrar su informaciébn en soporte
informéatico, cautelando su integracion a un sistema Unico de tramite documentado.
También a través de dichas unidades los administrados realizan todas las gestiones
pertinentes a sus procedimientos y obtienen la informacién que requieran con dicha

finalidad.
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Reglas para la Celeridad en la Recepcion

Las entidades adoptan las siguientes acciones para facilitar la recepcion
personal de los escritos de los administrados y evitar su aglomeracion.

e La puesta en vigencia de programas de racionalizacion del tiempo de atencion por

usuario y la mayor provision simultanea de servidores dedicados exclusivamente

a la atencion de los usuarios.

e El servicio de asesoramiento a los usuarios para completar formularios o0 modelos

de documentos.

e Adecuar su régimen de horas hébiles para la atencién al publico, a fin de adaptarlo

a las formas previstas en la ley.

e Estudiar la estacionalidad de la demanda de sus servicios y dictar las medidas

preventivas para evitarla.

e Instalar mecanismos de autoservicio que permita a los usuarios suministrar
directamente su informacion, teniendo al empleo de niveles avanzados de

digitalizacion.

Reglas Generales para la Recepcion Documental.
Los escritos que los administrados dirigen a las entidades pueden ser
presentados de modo personal o a traves de terceros, ante las unidades de

recepcion de:

e Los d6rganos administrativos a los cuales van dirigidos.

e Los d6rganos desconcentrados de la entidad.
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e Las autoridades politicas del Ministerio del Interior en la circunscripcion
correspondiente.

e En las oficinas de correo, en la manera expresamente prevista en la Ley.

e En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares en el extranjero,
tratdndose de administrados residentes en el exterior, quienes derivan los escritos

a la entidad competente, con indicacion de la fecha de su presentacion.

Presentacién mediante Correo Certificado

Los administrados pueden remitir sus escritos, con recaudos completos,
mediante correo certificado con acuse de recibo a la entidad competente, la que
consigna en su registro el numeral del certificado y la fecha de recepcion. El
administrado exhibe al momento de su despacho el escrito en sobre abierto y
cautela que el agente postal imprima su sello fechador tanto en su escrito como en el

sobre.

En caso de duda, debe estarse a la fecha del sello estampado en el escrito, y
en su defecto, a la fecha de recepcion por la entidad. Esta modalidad no cabe para

la presentacion de recursos administrativos ni en procedimientos trilaterales.

Recepcién por Medios Alternativos

Los administrados que residan fuera de la provincia donde se ubica la unidad
de recepcion de la entidad competente pueden presentar los escritos dirigidos a
otras dependencias de la entidad por intermedio del 6rgano desconcentrado ubicado

en su lugar de domicilio. Cuando las entidades no dispongan de servicios
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desconcentrados en el area de residencia del administrado, los escritos pueden ser
presentados en las oficinas de las autoridades politicas del Ministerio del Interior del

lugar de su domicilio.

Dentro de las veinticuatro horas inmediatas siguientes, dichas unidades
remiten lo recibido a la autoridad destinataria mediante cualquier medio expeditivo a

su alcance, indicando la fecha de su presentacion.

Obligaciones de las Unidades de Recepcion

Las unidades de recepcion documental orientan al administrado en la
presentacion de sus solicitudes y formularios, quedando obligadas a recibirlos y
darles ingreso para iniciar o impulsar los procedimientos, sin que en ningln caso
pueda calificar, negar o diferir su admision. Quien recibe las solicitudes o formularlos
debe anotar bajo su firma en el propio escrito, la hora, fecha y lugar en que lo recibe,
el nimero de fojas que contenga, la mencién de los documentos acompafiados y de
la copia presentada. Como constancia de recepcion, es entregada la copia
presentada diligenciada con las anotaciones respectivas y registrada, sin perjuicio de

otras modalidades adicionales, que por razon del tramite sea conveniente extender.

Observaciones a Documentaciones Presentadas

Deben ser recibidos todos los formularios o escritos presentados, no obstante

incumplir los requisitos establecidos en la Ley, que no estén acompafados de los

recaudos u omision formal prevista en el TUPA, que amerite correccion. En un solo
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acto y por Unica vez, la unidad de recepcién al momento de su presentacion realiza
las observaciones por incumplimiento de requisitos que no puedan ser salvadas de
oficio, invitando al administrado a subsanarlas dentro de un plazo maximo de dos

dias habiles.

La observacion debe anotarse bajo firma del receptor en la solicitud y en la
copia que conservara el administrado con las alegaciones respectivas si las hubiere,

indicando que si asi no lo hiciera, se tendra por no presentada su peticion.

Mientras esté pendiente la subsanacion son aplicables las siguientes reglas:

a) No procede el computo de plazos para que opere el silencio administrativo, ni
para la presentacion de la solicitud o el recurso.

b) No procede la aprobacién automatica del procedimiento administrativo o de ser el
caso.

¢) La unidad no cursa la solicitud o el formulario a la dependencia competente para
sus actuaciones en el procedimiento.

d) Transcurrido el plazo sin que ocurra la subsanacion la entidad considera como no
presentada la solicitud o formulario y la devuelve con sus recaudos cuando el
interesado se apersone a reclamarles, reembolsandole el monto de los derechos

de tramitacién que hubiese abonado.

Subsanacion Documental

Ingresado el escrito o formulada la subsanacién debidamente, se considera

recibido a partir del documento inicial, salvo que el procedimiento confiera prioridad



95

registral o se trate de un procedimiento trilateral, en cuyo caso la presentacion
opera a partir de la subsanacion. Si el administrado subsanara oportunamente las
omisiones o defectos indicados por la entidad, y el escrito o formulario fuera objetado
nuevamente debido a presuntos nuevos defectos, o a omisiones existentes desde el
escrito inicial, el solicitante puede alternativa o complementariamente, presentar
gueja ante el superior, o corregir sus documentos conforme a las nuevas

indicaciones del funcionario.

La Queja

Constituye el derecho a reclamar contra la conducta irregular de la autoridad
gue esté tramitando el procedimiento. Se pretende que se corrija la desidia o

negligencia de los servidores publicos.

La queja se interpone ante el superior jerarquico de la autoridad o funcionario
gue tenga a su cargo la tramitacion de la causa, citandose el precepto infringido.
Esta debe ser resuelta en el término de tres dias, previo informe escrito del
funcionario a que se refiere la queja. Si se declara fundada la queja, el superior
podra disponer que otro funcionario de igual jerarquia asuma el conocimiento del

asunto.

No constituye un recurso, sino el derecho a reclamar contra la conducta del
agente individual, por las siguientes razones:
a) Que esté tramitando defectuosamente el procedimiento.

b) Que lo paralice injustificadamente.
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c) Que no observe los plazos previstos en la Ley para la tramitacion del

procedimiento.

2.2.3.1. DIMENSIONES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

1. Direccion de Personal

La Direccion de Personal (DP) es el servicio administrativo de referencia de
todos los asuntos inherentes a la gestion de los Recursos Humanos. En este espacio
el usuario encontrara toda la informacion y los distintos canales de interaccion con

cada uno de las Oficinas Administrativas.

Aqui se pueden consultar los diferentes tramites y disposiciones normativas
de utilizacion cotidiana para los diferentes departamentos que componen la

Direccion de Personal de la UNHEVAL.

El Director de Personal se erige por tanto en el abanderado los cambios
organizativos, debiendo para ello conocer las herramientas de gestion que permita
afrontar con éxito la adaptacidon de las politicas de recursos humanos de la

compafia.

Por otra parte, el elemento que determina el éxito o fracaso de la empresa
son las personas que forman una organizacion y que se convierten en la pieza mas
importante de la misma. Disponer de colaboradores con talento, motivados,
comprometidos, responsables, que se sientan valorados por la empresa y

satisfechos es el mejor camino para alcanzar las metas organizativas.
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Una de las funciones del Director de Personal es dirigir, coordinar y vigilar que
las estructuras que conforman la Direccion se realicen con atencion, calidad y
oportunidad, la gestion de tramites y servicios de manera presencial y en linea; asi
como la capacitacion del personal universitario basada en diagnosticos de
necesidades, conforme a la normatividad vigente, propiciando asi un clima laboral

gue favorezca el cumplimiento de las funciones sustantivas de la UNHEVAL.

2. Unidad de Escalafén

La Unidad de Escalafén, es un 6rgano de linea de la Oficina de Personal y
tiene como funciones elaborar y mantener actualizado escalafén del personal
Docente, Administrativo (activos) y de servicios; elaborar informes técnicos
relacionados a la situacion laborar; registrar, clasificar archivar y guardar bajo

responsabilidad los documentos que conforman el legajo personal, entre otras.

Se entiende cono Escalafén a un sistema que se utiliza en un organismo
social que sirve para sefialar las distintas categorias, segun sea la antigliedad,

conocimientos, habilidades en forma ascendente.

El escalafon es un derecho que por ley le corresponden a todo trabajador y
tendra mayores posibilidades los que cuenten con los siguientes requisitos:
Rendimiento personal: la personase desempefie en forma eficiente sus funciones y
gue presente una actitud de servicio o de colaboracion para la empresa.
Conocimiento: se requiere conocer y realizar las fundones del puesto de manera
Optima y estar permanentemente asistiendo a cursos, saber sobre los reglamentos,

politicas de la organizacion y respetarlos.


http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
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Méritos: ofrecer a la organizacion conocimientos que nos permitan innovar nuestros
sistemas de trabajo y aportar ideas para mejorar otros cargos.
El objetivo del escalafén: es garantizar a todos los trabajadores su desarrollo,

aumento de interés, otorgar mayor estabilidad de empleo y asegurar su ascenso.

3. Unidad de Pensiones y Compensaciones
La Unidad de Pensiones y Compensaciones es un organo de linea, tiene por
objeto establecer la administracion del Sistema Integral de Pensiones, asi como las

prestaciones y beneficios que otorga el Estado.

Tiene como funcién béasica el de coordinar, supervisar y evaluar las acciones
relativas a la elaboracion de planillas de pensiones, beneficios sociales, provisiones,
compensaciones y reconocimiento de pensiones, asi como los instrumentos de

gestion del &mbito de su competencia.

Es preciso definir algunos términos para poder tener en claro lo siguiente:
Pensidn: es el pago que recibe una persona como consecuencia del cumplimiento
de los requisitos establecidos en las leyes previsionales.

Pensionista: es la persona con derecho reconocido que recibe de manera periédica

y efectiva una pension por parte del Estado.

2.2.4. Satisfaccion del Usuario
La satisfaccion es el resultante de un proceso que se inicia en el supuesto

concreto y real, culmina en el mismo, y en tal sentido es un fendmeno esencialmente


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
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subjetivo, desde su naturaleza hasta la propia medicidn e interpretacion de su

presencia.

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas.”

A continuacion veremos lo escrito por Juan José Calva Gonzéles en su libro

Satisfaccion de Usuarios: la investigacion sobre las necesidades de informacion.

http://132.248.242.3/~publica/archivos/libros/satisfaccion usuarios.pdf

El largo camino para la satisfaccion de las necesidades humanas no es fécil,
ya que no siempre se satisfacen, de hecho lo que se consigue la mayoria de las
veces es la insatisfaccion. Solamente la satisfaccion de las necesidades es la que

tiende a llevar a un cambio positivo en los sujetos.

Como sucede desde la historia, la satisfaccion de las necesidades ha puesto
al hombre en el camino de su desarrollo como organismo viviente, ya que siempre

se ha movido en busca de su satisfaccion.

Una de las necesidades ha evolucionado junto con el hombre hasta el
presente: la necesidad de informacién que, aunque corresponde Unicamente a uno
de los tipos de necesidades que presenta el ser humano, se torna de vital

importancia para la supervivencia y el desarrollo de la sociedad en el mundo actual.

Pasad (1992: 38) menciona, que el sujeto inicia el proceso de busqueda de
informacion para satisfacer sus necesidades, porque es a través del comportamiento
informativo que el sujeto busca la satisfaccion de sus necesidades de informacion.


http://132.248.242.3/~publica/archivos/libros/satisfaccion_usuarios.pdf
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Entonces el surgimiento de estas necesidades y su manifestacion a traves del
comportamiento informativo lleva al individuo a buscar satisfaccion.

Con respecto al concepto de satisfaccion, Verdugo (1989: 2), sefiala que el
hecho de dar solucién a una duda o a una dificultad, aquietar y convencerse con una
razon eficaz, la duda o la queja que se habia formulado. En este contexto se
entiende la satisfaccibn como la razon, accibn o modo con que se sosiega y
responde enteramente a una queja, sentimiento o razoén contraria. Nuestra
sensacion de estar satisfecho, la reducimos, por tanto, a lo que nos es grato,
préspero o bien nos conduce a sentirnos complacidos o simplemente contentos. Sin
embargo, esta concepcion de satisfaccion es muy limitada y carece del contexto
tedrico de las necesidades de informacidn, ya que no se trata solo de que el sujeto
esté complacido o contento, sino que responda a necesidades de informacién que

se formaron a través de todo un proceso.

Entonces, la satisfaccion, enmarcada dentro de la teoria de las necesidades
de informacién, es entendida como el restablecimiento del equilibrio del sujeto con
su medio circundante, a partir de la desaparicion de las carencias de conocimiento e
informacion que tenia sobre un hecho, objeto o fenbmeno y que lo que provocé una

necesidad de informacion.

Desde el punto de vista empresarial diremos que en la actualidad, lograr la
plena "satisfaccion del usuario” es un requisito indispensable para ganarse un lugar
en la "mente" de los usuarios y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener «satisfecho a cada usuario» ha traspasado las fronteras del departamento

de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las
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areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las

instituciones exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadologos, como
todas las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccion del usuario, cémo definirla, cuales son los
niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué
consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas
para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfaccion del usuario.

Beneficios para lograr la satisfaccion del usuario

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la

satisfaccion del usuario:

e Primer Beneficio: El usuario satisfecho, por lo general, vuelve a comprar [1]. Por
tanto, la empresa u organizacién obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El usuario satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio [1]. Por tanto, la empresa u organizacion
obtiene como beneficio una difusion gratuita que el usuario satisfecho realiza a

sus familiares, amistades y conocidos.
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o Tercer Beneficio: El usuario satisfecho deja de lado a la competencia [2]. Por
tanto, la empresa u organizacion obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado.

En sintesis, toda empresa u organizacion que logre la satisfaccion del usuario
obtendrd como beneficios: 1) La lealtad del usuario (que se traduce en futuras
ventas), 2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos usuarios) y 3) una

determinada participacion en el mercado.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Usuario

La satisfaccién del usuario esta compuesto por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el usuario considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Dicho de otro modo, es el “resultado” que el usuario “percibe” que obtuvo
en el producto o servicio que adquirio.

2. Las Expectativas: las expectativas son las “esperanzas” que los usuarios tienen
por conseguir algo.

3. Los Niveles de Satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los usuarios experimentan uno de estos tres niveles de
satisfaccion.

a. Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del usuario.
b. Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o

servicio coincide con las expectativas del usuario.
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c. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del usuario.

1. Celeridad
Segun el diccionario de la Real Academia define como: “prontitud, rapidez y

velocidad”

Principio de Celeridad

La Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, Articulo IV:
Principios del Procedimiento Administrativo determina este principio a quienes
participan en el procedimiento deben ajustar su actuacion de tal modo que se dote al
tramite de la maxima dinamica posible, evitando actuaciones procesales que
dificulten su desenvolvimiento o constituyan meros formalismos, a fin de alcanzar
una decision en tiempo razonable, sin que ello releve a las autoridades del respeto al

debido procedimiento o vulnere el ordenamiento.

Reglas para la Celeridad del Procedimiento
Para asegurar el cumplimiento del principio de celeridad de los
procedimientos, se observan las siguientes reglas:

a) En el impulso y tramitacion de casos de una misma naturaleza, se sigue
rigurosamente el orden de ingreso, y se resuelven conforme lo vaya permitiendo
su estado, dando cuenta al superior de los motivos de demora en el cumplimiento
de los plazos de ley, que no puedan ser removidos de oficio.

b) En una sola decision se dispondra el cumplimiento de todos los tramites
necesarios que por su naturaleza corresponda, siempre y cuando no se

encuentren entre si sucesivamente subordinados en su cumplimiento, y se
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concentrardn en un mismo acto todas las diligencias y actuaciones de pruebas
posibles, procurando que el desarrollo del procedimiento se realice en el menor
nimero de actos procesales.

c) Al solicitar tramites a ser efectuados por otras autoridades o los administrados,
debe consignarse con fecha cierta el término final para su cumplimiento, asi como
el apercibimiento, de estar previsto en la normativa.

d) En ningan caso podra afectarse la tramitacion de los expedientes o la atencion del
servicio por la ausencia, ocasional o no, de cualquier autoridad. Las autoridades
que por razones de licencia, vacaciones u otros motivos temporales o
permanentes se alejen de su centro de trabajo, entregaran a quien lo sustituya o
al superior jerarquico, los documentos y expedientes a su cargo, con
conocimientos de los administrados.

e) Cuando sea idéntica la motivacion de varias resoluciones, se podran usar medios
de produccion en serie, siempre que no lesione las garantias juridicas de los
administrados; sin embargo, se considerara cada uno como acto independiente.

f) La autoridad competente, para impulsar el procedimiento, puede encomendar a
algun subordinado inmediato la realizacion de diligencias especificas de impulso,
o solicitar la colaboracion de otra autoridad para su realizacion. En los 6rganos

colegiados, dicha accion debe recaer en uno de sus miembros.

En ningln caso la autoridad podra alegar deficiencias del administrado no
advertidas a la solicitud de la presentacion de la solicitud, como fundamento para
denegar su pretension. (Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo

General, Articulo 148°).
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Reglas para la celeridad en la Recepcién
Las entidades adoptan las siguientes acciones para facilitar la recepcion
personal de los escritos de los administrados y evitar su aglomeracion:

a) La puesta en vigencia de programas de racionalizacion del tiempo de atencion
por wusuario y la mayor provision simultdnea de servidores dedicados
exclusivamente a la atencion de los usuarios.

b) El servicio de asesoramiento a los usuarios para completar formulario o modelo
de documentos.

c) Adecuar su régimen de horas habiles para la atencién al publico, a fin de
adaptarlo a las formas previstas en el Articulo 137°.

d) Estudiar la estacionalidad de la demanda de sus servicios y dictar las medidas
preventivas para evitarla.

e) Instalar mecanismos de autoservicio que permita a los usuarios suministrar
directamente su informacion, tendiendo al empleo de niveles avanzados de
digitalizacion. (Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,

Articulo 118°)

2. Eficiencia

El Indicador de Eficiencia relaciona dos variables, permitiendo mostrar la
optimizacion de los insumos (entendiéndose como la mejor combinacién y la menor
utilizacibn de recursos para producir bienes y servicios) empleados para el
cumplimiento de las Metas Presupuestarias. Los insumos son los recursos
financieros, humanos y materiales empleados para la consecucion de las metas.
Para efectos de la elaboracion de la Evaluacion Institucional, este indicador

contrasta los recursos financieros y las metas.
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(Resolucion Directoral N° 007-99-EF/76.01, Glosario de Términos de Gestidn

Presupuestaria del Estado, publicada el 23 de febrero de 1999).

3. Eficacia

Se refiere al grado de avance y/o cumplimiento de una determinada variable
respecto a la programacion prevista. Para efecto de la Evaluacion Presupuestal, la
Eficacia se aplica al grado de ejecucion de los ingresos y gastos respecto al
Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) y el Presupuesto Institucional Modificado
(PIM), asi como el grado de cumplimiento de las Metas Presupuestarias.(Resolucién
Directoral N° 007-99-EF/76.01, Glosario de Términos de Gestién Presupuestaria del

Estado, publicada el 23 de febrero de 1999).

Principio de Eficacia.

Los sujetos del procedimiento administrativo deben hacer prevalecer el
cumplimiento de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formalismos cuya
realizacion no incida en su validez, no determinen aspectos importantes en la
decision final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni causen indefension
a los administrados.

En todos los supuestos de aplicacion de este principio, la finalidad del acto
gue se privilegie sobre las formalidades no esenciales debera ajustarse al marco
normativo aplicable y su validez serd una garantia de la finalidad publica que se
busca satisfacer con la aplicacion de este principio. (Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, Articulo 1V: Principios del Procedimiento

Administrativo).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES.

Actor Involucrado.- Persona o entidad que participa o afecta alguna actividad
publica. Entre ellos se pueden destacar a: ciudadanos, servidores publicos,
proveedores, unidad orgénica, etc.

Adecuacion.- El término adecuacion sirve para sefalar el proceso de adaptacion
gue una persona, situacion o fendbmeno puede realizar ante el cambio de ciertas
condiciones preexistentes. La adecuacion significa, en otras palabras, aceptar las

nuevas condiciones y responder de manera positiva ante ellas.

Administrado, ciudadano o usuario.- Es aquella persona natural o juridica que
solicita el inicio de un procedimiento administrativo 0 servicio prestado en

exclusividad ante las entidades.

Capacitacion.- La capacitacidbn es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje,
mediante el cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, que les
permitan un mejor desempefio en sus labores habituales. Puede ser interna o
externa, de acuerdo a un programa permanente, aprobado y que pueda brindar

aportes a la institucion.

En ambos casos, se debe tener en cuenta que la capacitacion es un esfuerzo
gue realiza la entidad para mejorar el desempeiio de los servidores, por lo tanto, el
tipo de capacitacion, debe estar en relacion directa con el puesto que desempefia.
Los conocimientos adquiridos, deben estar orientados hacia la superacion de las

fallas o carencias observadas durante el proceso de evaluacion.

Capacidades.- Se denomina capacidad al conjunto de recursos y aptitudes que

tiene un individuo para desempefiar una determinada tarea.
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Costo.- Representa el valor en dinero pagado para comprar o0 producir una

mercaderia 0 un servicio.

Costo es el valor del sacrificio hecho para elaborar productos, adquirir bienes y
servicios, en el momento en que se produce el beneficio, los costos se convierten en
gastos.

Diagnostico.- Proceso mediante el cual se determina las circunstancias y naturaleza

de un estado o situacion; la decision o acuerdo a que se llega gracias a tal examen.

El diagndstico es un procedimiento ordenado, sistematico, para conocer, para
establecer de manera clara una circunstancia, a partir de observaciones y datos
concretos. El diagnéstico conlleva siempre una evaluacion, con valoracion de
acciones en relacion con objetivos.

Difusién.- La difusion implica propagar algo, una informacién, dato o noticia, con la
mision de hacerlo publico y de ese modo ponerlo en conocimiento de una importante

cantidad de individuos que lo desconocen hasta ese momento.

Documentos.- La palabra documento se puede describir como escrito y otra cosa
gue prueba o acredita algo; es decir cualquier cosa que pueda servir de base a un
conocimiento y producir una informacion y ensefianza, independientemente del

soporte en que se contenga dicha informacion.

La Definicion de documentos administrativos podria ser: que son el soporte de
los distintos actos de la Administracion Publica, la forma externa de los mismos.
Asimismo, podriamos decir que se define como el soporte material por el que se

materializan los actos administrativos.


http://www.definicionabc.com/ciencia/conocimiento.php
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Equipo.- Grupo de personas que se organiza para alcanzar un objetivo comudn
recibe el nombre de equipo. Se conoce como trabajo, por otra parte, al esfuerzo
humano y a la actividad productiva por la cual se recibe una remuneracion. Este

equipo trabaja en pos de los objetivos de la institucion.

Equipamiento.- Bienes muebles que se utilizan con la finalidad de cumplir con el

objetivo de la institucion.

Evaluacion.- Proceso permanente que tiene como finalidad determinar el grado de
eficacia y de eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a
alcanzar los objetivos previstos, posibilitando la determinacion de las desviaciones y
la adopcion de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las

metas presupuestadas.

Fases del proceso administrativo que hace posible medir en forma permanente
el avance y los resultados de los programas para prevenir desviaciones y aplicar
correctivos cuando sea necesario, con el objeto de retroalimentar la formulacion e
instrumentacion.

Etapa de Mejora Continua y Sostenibilidad.- Busca alcanzar los niveles mas altos
de eficiencia y eficacia con el fin de promover la competitividad y/o bienestar de la

ciudadania.

Eficiencia.- Criterio que aplicado a la administracion publica determina si el
funcionamiento o rendimiento de ésta asegura la 6ptima proporcion y relacion entre
los esfuerzos de sus trabajadores, los recursos que utiliza y los productos y servicios

gue ofrecen a la colectividad.


http://definicion.de/persona
http://definicion.de/equipo
http://definicion.de/trabajo
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Es el uso més racional de los medios con que se cuenta para alcanzar un

objetivo predeterminado.

Eficacia.- Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, calidad y cantidad de metas y
objetivos establecidos. Virtud, actividad, fuerza, poder y capacidad para obrar y

producir un efecto previsto.

El criterio de eficacia es particularmente importante en la administracion, ya
gue los distintos niveles y partes que integran la organizacion requieren coordinarse
y armonizar sus acciones para producir los bienes y servicios necesarios para
cumplir con los objetivos institucionales.

Fortalecimiento de Capacidades.- Tiene la finalidad de aumentar las competencias
de personas y organizaciones que contribuyen a la transformacion de la persona. El
término capacidades se asocia al fortalecimiento de las habilidades humanas y de la
capacidad de gestibn organizacional con el objetivo de aplicar los recursos
disponibles de forma efectiva y eficiente y de mejorar el desempefio de personas y
organizaciones para que estas puedan prestar servicios de calidad orientados a sus

clientes.

La generacion de capacidades es un proceso continuo y sistémico que merece

atencion en cada uno de los elementos que la constituye.

Identificacion.-La identificacion esta vinculada a la identidad, que es el conjunto de
los rasgos propios de un sujeto o de una comunidad. Dichos rasgos caracterizan al
individuo o al grupo frente a los demas. La identidad es, por otra parte, la conciencia

gue un ser humano tiene respecto a si mismo.


http://definicion.de/identidad
http://definicion.de/conciencia/
http://definicion.de/ser-humano/
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Identificacion de Procedimientos.- Consiste en detectar las operaciones, el modo,
la secuencia y los encargos de realizarlas formal o informalmente para el
cumplimiento de las funciones lo cual supone la elaboracion del inventario de

procedimientos, que corresponde al sistema de racionalizacion.

Infraestructura.- es importante, porque componen los medios de produccion, tanto
los recursos naturales como los medios técnicos y las fuerzas de trabajo, los cuales
unidos conforman las fuerzas productivas. Constituyen la base sobre la cual se
produce la prestacion de servicios que se consideran necesarios para el desarrollo

de fines productivos, personales, politicos y sociales.

Mapeo.- Es una herramienta para el analisis organizacional aplicable a los procesos
el cual permite a su vez dar lugar a la mejora de procesos, luego de detectada el
area potencial, con lo cual también se adentrara en el conocimiento de este rubro
analizando su importancia para las organizaciones y sus implicaciones con la
innovacién de los procesos. Para finalizar se explican detalladamente las
herramientas de la calidad que ofrecen apoyo a estos procesos de mapeo y mejora,
estas herramientas son clasificadas de acuerdo a su area de aplicacion, con base en
un marco de referencia de pardmetros descriptivos, su representacion y valoracion a

través de formatos de tipo tabular y matricial.

Marco Normativo.- Conjunto general de normas, criterios, metodologias,
lineamientos y sistemas, que establecen la forma en que deben desarrollarse las
acciones para alcanzar los objetivos propuestos en el proceso de la simplificacién

administrativa.

Monitoreo.- Representa al proceso que evalla la calidad del control en el tiempo y

permite al sistema reaccionar en forma dindmica, cambiando cuando las


http://www.definicionabc.com/geografia/recursos-naturales.php
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/innovacion-y-competitividad/innovacion-y-competitividad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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circunstancias asi lo requieran. Se orienta a la identificaciéon de controles débiles,
insuficientes 0 innecesarios y promueve su reforzamiento. El monitoreo se lleva a
cabo de tres formas: a) durante la realizacion de actividades diarias en los distintos
niveles de la entidad; b) de manera separada por personal que no es el responsable
directo de la ejecucion de las actividades, incluidas las de control; y, ¢) mediante la

combinacion de ambas modalidades.

Optimizacion.- Es la accion y efecto de optimizar. Hace referencia a buscar la mejor

manera de realizar una actividad y el hecho de mejorar el rendimiento.

Plan.- Documento que expresa los objetivos, politicas y estrategias y que programan

el cumplimiento de las primeras.

Plan de Trabajo.- Es un instrumento de planificacion. Entendiéndose planificacion
como un proceso de concertacion que por su caracter dinamico, evoluciona y se

adecua a un contexto social, espacial y temporal.

El plan de trabajo como instrumento de planificacion, ordena y sistematiza
informacion de modo que pueda tenerse una vision del trabajo a realizar, asi nos
indica: objetivos, metas, actividades, responsables y cronograma.

Proceso.- Secuencia de actividades interrelacionadas que agregan valor en cada
etapa, transformando los elementos de entrada y de salida (producto o servicio),

optimizando los recursos de la organizacion.

Procedimiento.- Es el conjunto de acciones concatenadas entre si que se realizan
en forma consecuente o simultdnea y que permiten alcanzar o cumplir una finalidad
u objetivos previamente determinados, de la manera mas directa, oportuna y

eficiente.
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Procedimiento Administrativo.- Conjunto de actos y diligencias tramitados ante la
entidad, conducente a la emisidbn de un acto administrativo que produzca efectos
juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de

los administrados.

Propuesta.- Suele emplearse para dar cuenta de la manifestacion de una idea o
plan que ostenta una finalidad determinada. Este uso lo encontramos mayormente
en el mundo laboral, de las empresas, en el cual es recurrente la presentaciéon de
planes, proyectos nuevos, por parte de los empleados, para dirigirlos a directores,
gerentes y duefios, que son aquellos individuos con capacidad de decision en la

compafia.

Recursos Humanos.- Se denomina recursos humanos a las personas con las que
una organizacion (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacion) cuenta
para desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones, actividades, labores y

tareas que deben realizarse y que han sido solicitadas a dichas personas.

Conjunto de métodos y procedimientos dirigidos a mejorar la calidad de los
recursos humanos de cada entidad publica, en la medida en que dicha mejora es un
elemento importante del proceso de modernizacion de la gestion publica.

Redisefio.- Técnica para la mejora de los procedimientos. Consiste en una revision
de sus fundamentos (sin ningun concepto preconcebido) y el disefio radical
(reinversion o reconstruccion) del procedimiento para alcanzar mejoras en medidas
criticas y contemporaneas del rendimiento tales como costes, calidad, servicio y

rapidez.


http://www.definicionabc.com/social/manifestacion.php
http://www.definicionabc.com/general/presentacion.php
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El redisefio se refiere a la simplificacion del procedimiento lo méas posible con la
menor cantidad de pasos, recursos y requisitos, pero manteniendo la seguridad y
control necesario, de tal manera que el procedimiento administrativo cumpla con los

objetivos para el que fue creado, esbozando el nuevo procedimiento.

Reforma.- La reforma suele ser una iniciativa o un proyecto que busca implantar una

innovacion o lograr una mejora en algun sistema o una estructura.

Reduccion de Tiempo.- El proceso de administracion se guia por la regla de que el
tiempo es dinero. Sin dudad alguna, el tiempo utilizado por el proceso es uno de los
recursos mas valiosos. Tiempos de ciclos largos impiden la entrega a tiempo del

producto al cliente e incrementan los costos.

El objetivo es reducir el tiempo de ciclo. Esto se logra cuando el equipo de
trabajo pone su atencion en las actividades con un tiempo de ciclo muy largo y en
las que se hace mas lento el proceso. El equipo debe examinar el proceso actual a
fin de determinar las prioridades y eliminar los tropiezos, y después buscar las
formas de reducir el tiempo del ciclo total.

Sensibilizacion.- Comunicacion activa y creativa que promueve una transformacion,
un cambio de actitudes y comportamientos con respecto a una determinada

problematica. A través de la sensibilizacion se pretende una toma de conciencia.

Simplificar.- Reducir o, en su caso, eliminar documentos, tramites y procedimientos
administrativos con el fin de evitar desplazamientos, economizar tiempo y ahorrar

costes.


http://definicion.de/proyecto/
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Simplificacion administrativa.- Es el conjunto de principios y acciones derivadas
de éstos que tienen como objetivo eliminar los obstaculos o costos innecesarios para

la sociedad que genera el inadecuado funcionamiento de la administracion publica.

Una definicibn més acotada concibe la simplificacion administrativa como la
eliminacion de las exigencias y formalidades innecesarias en los procedimientos que

realizan los administrados ante las distintas entidades publicas.

Seguimiento y Evaluaciéon.- Conjunto de métodos y procedimientos destinados a
medir los avances y procesos en términos cuantitativos y cualitativos en relaciéon con
los objetivos, estrategias y acciones establecidas, con el fin de generar el logro
eficiente y eficaz de los previsto en el marco de la politica de simplificacion

administrativa, permitiendo una adecuada retroalimentacion y toma de decisiones.

Servicio.- Es un conjunto de acciones desarrolladas por el Gobierno en ejercicio de
su gestién normativo-productiva, que tiene como caracteristica el de estar dirigido al
desarrollo de una determinada area, en funcion del interés publico y con la finalidad

de cubrir la demanda que la colectividad nacional le plantea.

Servicios Publicos.- Es toda prestacibn concreta que tiene a satisfacer
necesidades publicas y que es realizada directamente por la Administracion Publica
0 por los particulares mediante concesion o una simple reglamentacion legal, en la
gue se determinen las condiciones técnicas y econémicas en que deba prestarse, a

fin de asegurar su menor costo, eficiencia, continuidad y eficacia.

Tramites.- Se entiende por tramites al desarrollo de uno o varios procedimientos con
la finalidad de obtener un servicio o una prestacion de la Administracion Puablica; en
tal sentido, abarcan tanto a los procedimientos administrativos como a los servicios

prestados en exclusividad por las entidades publicas.
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Tiempo de Proceso por Tramite.- Es el tiempo transcurrido desde que se presenta
un tramite hasta saber su resultado final. Por ejemplo, si en una solicitud, desde su
presentacion hasta saber su aprobacion o desaprobacion. Si es de otro tipo, desde
su presentacion hasta llegar a su destinatario respectivo (dependencias).
Tiempo de Respuesta a los Solicitantes.- Es el tiempo que el encargado de mesa
de partes demora para satisfacer una consulta del solicitante.

Estos conceptos nos permitirdn tener una idea del tema de investigacion, que
se centra en el tiempo de respuesta a los remitentes cuando hacen consulta del
estado de sus tramites, esto se da cuando un remitente ya ha presentado un tramite

respectivo y después de ello quiere darle seguimiento a su tramite.

Este fendbmeno ocurre precisamente en ese momento debido a la carencia de
una herramienta que permita principalmente minimizar el tiempo de respuesta a los

remitentes, ademas de permitir una mejor gestion de los tramites.

2.4. BASES EPISTEMICOS

En todo proceso de investigacion, entran en juego el sujeto investigador y el
objeto de estudio, para lo cual se requiere el conocimiento previo del problema como
ya se ha mencionado anteriormente y la revision de los conceptos y teorias que son
necesarias para darle caracter cientifico a la investigacion. Uno de los aspectos
preocupantes en la sociedad moderna es el problema del tramite burocrético en las
instituciones publicas, el cual viene socavado las bases de la sociedad, de alli el
escepticismo de algunos profesionales que piensan negativamente sobre la

administracion publica, estos sefialan que es un “mal sin remedio y que la
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ineficiencia es algo intrinseco del sector publico”, en ésta investigacion se pretende
vencer esas barreras del escepticismo, hacia una manera de pensar distinta, para
gue la sociedad se preocupe en resolver los problemas y fijar bases que permitan
cambiar el paradigma de la Administracion Publica. Asi como se habla de una
cultura en las organizaciones referidas al sector privado en necesario también un
cambio en la cultura del funcionario publico. Todo esto nos lleva a contradicciones
de orden epistemoldgico. Schvarstein L (1988: 185) al referirse a las cuestiones
epistemologicas y las teorias implicitas entre el sujeto investigador y el objeto de

estudio sefala lo siguiente:

“Estas teorias implicitas no provienen del aire ni son congénitas. Son el
resultado de nuestras experiencias de socializacion, incluidas las influencias
familiares y nuestro pasaje por los mas variados tipos de organizaciones educativas
religiosas, de salud, de justicia, de control social, politicas, sindicales, de recreacion,
laborales. Es decir que son una manifestacion de nuestro contexto y del modo en
que lo hemos internalizado.”

De esta manera, la simplificacibn administrativa viene experimentado
mutaciones importantes en los ultimos afios, dando lugar a los avances en la

administracion publica desde su aplicacion inicial, es por ello que, la simplificacion

administrativa viene siendo en estos ultimos afios el éxito de muchos negocios.

La base epistémico de la presente investigacion fundamentalmente esta

enmarcado en los Principios de la Simplificacion Administrativa.

Estos principios estan contemplados en la ley 27444, que es la ley de
procedimiento administrativo general, en la parte del titulo preliminar. Cabe
mencionar que esta lista que se presenta a continuacion no es una lista cerrada,

sino abierta, debido a que la sociedad esta en continuo movimiento y evolucion.
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1. Principio de legalidad.- El articulo IV numeral 1.1 de la ley 2744 dice: “Las
autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y de acuerdo con los
fines para los que les fueron conferidas.”

Es decir, cada funcionario publico debe limitar su actuacion a lo sefialado en
la constitucién y la ley, de no hacerlo, sea esto por accion u omision, estariamos

ante faltas administrativas, civiles y penales.

El principio de legalidad es sin lugar a dudas el principio mas importante del
derecho administrativo puesto que establece que las autoridades administrativas —y
en general, todas las autoridades que componen el Estado- deben actuar con
respeto a la Constitucion, la Ley y al Derecho, dentro de las facultades que le estén
atribuidas y de acuerdo con los fines para los que fueron conferidas dichas

facultades.

2. Principio de debido Proceso.- El articulo IV numeral 1.2 de la ley 27444 dice:
“Los administrados gozan de todos los derechos y garantias inherentes al debido
procedimiento administrativo, que comprende el derecho a exponer sus
argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decisién motivada y
fundada en derecho. La institucién del debido procedimiento administrativo se
rige por los principios del Derecho Administrativo. La regulacién propia del
Derecho Procesal Civil es aplicable sélo en cuanto sea compatible con el
régimen administrativo”

Este principio es similar al que existe en el proceso jurisdiccional, no por el
hecho que la administracion publica tenga el iusimperium tienen que estar
desprotegidos los administrados, estos poseen derechos como el derecho a exponer
sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas y a obtener una decision motivada y

fundada en derecho. Si no se respetan dichos derechos se podria cuestionar dicho

procedimiento administrativo.
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3. Principio de Impulso de Oficio.- El articulo IV numeral 1.3 de la ley 27444 dice:
“Las autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la
realizacibn o préactica de los actos que resulten convenientes para el
esclarecimiento y resolucion de las cuestiones necesarias”.

4. Principio de Razonabilidad.- El articulo IV numeral 1.4 de la ley 27444 dice:
“Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones,
califiquen infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los
administrados, deben adaptarse dentro de los limites de la facultad atribuida y
manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los fines
publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario
para la satisfacciéon de su cometido.”

Este principio implica que la facultad que tiene el funcionario publico de
calificar infracciones, imponer sanciones o limitacién a los administrados debe ser
proporcionar a la infraccion cometida, a los dafios cometidos, a la gravedad de la

conducta , entre otros parametros, como ejemplo por una infraccion leve no se debe

imponer una sancion grave.

5. Principio de Imparcialidad.- El articulo IV numeral 1.5 de la ley 27444 dice:
“Las autoridades administrativas actuan sin ninguna clase de discriminacion
entre los administrados, otorgandoles tratamiento y tutela igualitarios frente al
procedimiento, resolviendo conforme al ordenamiento juridico y con atencion al
interés general.”

Es decir los administrados deber ser tratados y tutelados por igual, no se
puede hacer distinciones por razones de sexo, condicibn econémicas y otras, no

hacerlo implicaria ir en contra de lo sefialado en la Constitucién, siendo pasible el

funcionario publico de las responsabilidades civiles, administrativas y penales.

6. Principio de Informalismo.- El articulo IV numeral 1.6 de la ley 27444 dice: “Las
normas de procedimiento deben ser interpretadas en forma favorable a la
admision y decision final de las pretensiones de los administrados, de modo que
sus derechos e intereses no sean afectados por la exigencia de aspectos
formales que puedan ser subsanados dentro del procedimiento, siempre que
dicha excusa no afecte derechos de terceros o el interés publico.”
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En todo procedimiento administrativo existe la posibilidad de que el
administrado cometa errores en el procedimiento iniciado, los mismos que pueden

ser subsanados.

7. Principio de Presuncién de Veracidad.- El articulo IV numeral 1.7 de la ley
27444 manifiesta: "En la tramitacion del procedimiento administrativo, se
presume gue los documentos y declaraciones formulados por los administrados
en la forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad de los hechos que
ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario.”

Una de las facultades de la administracion es poder fiscalizar posteriormente
la documentacién presentada por el administrado, en el caso de que sea falso puede
la administracion denunciarlo en la via penal, independientemente de las sanciones

administrativas y civiles.

8. Principio de Conducta Procedimental.- El articulo IV numeral 1.8 de la ley
27444 dice: “La autoridad administrativa, los administrados, sus representantes o
abogados y, en general, todos los participes del procedimiento, realizan sus
respectivos actos procedimentales guiados por el respeto mutuo, la colaboracion
y la buena fe. Ninguna regulacién del procedimiento administrativo puede
interpretarse de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe
procesal.”

Este principio se debe entender en el sentido que los administrados deben
adecuar su comportamiento al respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe, evitando

la mala fe, el entorpecimiento o la falta de respeto en las etapas en que se desarrolla

el procedimiento administrativo.

9. Principio de Celeridad.- El articulo IV numeral 1.9 de la ley 27444 expresa:
“Quienes participan en el procedimiento deben ajustar su actuacién de tal modo
gue se dote al tramite de la maxima dinamica posible, evitando actuaciones
procesales que dificulten su desenvolvimiento o constituyan meros formalismos,
a fin de alcanzar una decision en tiempo razonable, sin que ello releve a las
autoridades del respeto al debido procedimiento o vulnere el ordenamiento.”
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Al igual que en proceso judicial donde se indica que justicia que tarda no es
justicia, en el procedimiento administrativo se debe de desarrollar dentro de un plazo

razonable, evitando actuaciones de ,mala fe por parte de las partes.

10. Principio de Eficacia.- El articulo IV numeral 1.10 de la ley 27444 dice: "Los
sujetos del procedimiento administrativo deben hacer prevalecer el cumplimiento
de la finalidad del acto procedimental, sobre aquellos formalismos cuya
realizacion no incida en su validez, no determinen aspectos importantes en la
decisiéon final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni causen
indefension a los administrados.

En todos los supuestos de aplicacion de este principio, la finalidad del acto
gue se privilegie sobre las formalidades no esenciales debera ajustarse al marco
normativo aplicable y su validez sera una garantia de la finalidad publica que se
busca satisfacer con la aplicacion de este principio.”

La eficacia implica llegar a un objetivo previamente establecido, aun si existen
formalismos cuya realizacion no incida en su validez, este término esta vinculado al
término eficiencia, que es realizar un objetivo previamente establecido al menor

tiempo y costo posible.

11. Principio de Verdad Material.- El articulo IV numeral 1.11 de la ley 27444
indica: “En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera
verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo
cual deber& adoptar todas las medidas probatorias necesarias autorizadas por la
ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los administrados o hayan
acordado eximirse de ellas.

En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara
facultada a verificar por todos los medios disponibles la verdad de los hechos que le
son propuestos por las partes, sin que ello signifique una sustitucion del deber
probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa estara
obligada a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar
también al interés publico.”

La busqueda de la verdad sea en una instancia administrativa o jurisdiccional
esta vinculada a los hechos que se pueden probar, por eso dichos hechos deben de

ser verificados plenamente, incluso de oficio en caso de procedimientos trilaterales.
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12. Principio de Participacion.- El articulo IV numeral 1.12 de la ley 27444 dice:
"Las entidades deben brindar las condiciones necesarias a todos los
administrados para acceder a la informacion que administren, sin expresion de
causa, salvo aquellas que afectan la intimidad personal, las vinculadas a la
seguridad nacional o las que expresamente sean excluidas por ley; y extender
las posibilidades de participacion de los administrados y de sus representantes,
en aquellas decisiones publicas que les puedan afectar, mediante cualquier
sistema que permita la difusion, el servicio de acceso a la informacién y la
presentacion de opinion.”

Este principio esta relacionado con el derecho al acceso a la informacién
publica, que solo est& limitado a la intimidad personal, las vinculadas a la seguridad

nacional o las que expresamente sean excluidas por ley.

13. Principio de Simplicidad.- El articulo 1V numeral 1.13 de la ley 27444 dice: “Los
trdmites establecidos por la autoridad administrativa deberan ser sencillos,
debiendo eliminarse toda complejidad innecesaria; es decir, los requisitos
exigidos deberan ser racionales y proporcionales a los fines que se persigue
cumplir.”

Se debe eliminar requisitos engorrosos e indtiles, debiendo contemplarse solo
requisitos racionales y proporcionales para conseguir el acto administrativo

requerido.

14. Principio de Uniformidad.- El articulo IV numeral 1.14 de la ley 27444 sefala:
“La autoridad administrativa debera establecer requisitos similares para tramites
similares, garantizando que las excepciones a los principios generales no serén
convertidos en la regla general. Toda diferenciacion debera basarse en criterios
objetivos debidamente sustentados.”

Ante tramites similares se deben exigir requisitos similares, en base a criterios

objetivos, no hacerlo iria en contra de derecho procesal administrativo.

15. Principio de Predictibilidad.- El articulo IV numeral 1.15 de la ley 27444 dice:
“La autoridad administrativa debera brindar a los administrados 0 sus
representantes informacion veraz, completa y confiable sobre cada tramite, de
modo tal que a su inicio, el administrado pueda tener una conciencia bastante
certera de cual sera el resultado final que se obtendra.”
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Este principio implica que un administrado puede predecir si su tramite va a
tener 0 no éxito, incluso la figura de los precedentes de observancia obligatoria tiene

relevancia en este aspecto.

16. Principio de Privilegio de Controles Posteriores.- El articulo IV numeral 1.16
de la ley 27444 escribe: “a tramitacion de los procedimientos administrativos se
sustentara en la aplicaciéon de la fiscalizacion posterior; reservandose la
autoridad administrativa, el derecho de comprobar la veracidad de la informacién
presentada, el cumplimiento de la normatividad sustantiva y aplicar las
sanciones pertinentes en caso que la informacion presentada no sea veraz.”

No por el hecho de presentar documentos adjuntos a una solicitud en un
tramite administrativo se considera que dichos documentos son auténticos o acordes
con el tramite, la entidad tiene la facultad de comprobar la veracidad de la
informacion presentada, el cumplimiento de la normatividad sustantiva y aplicar las
sanciones pertinentes en caso de incumplimiento, inclusive denunciar este hecho en

la via penal.

A modo de conclusion, diremos que estos principios nos ilustran de manera
interpretativa para resolver cuestiones que quizds no este contemplada en las
normas, 0 ante normas confusas 0 ambiguas y son aplicables no solo al
procedimiento administrativo general, sino también a los procedimientos especiales

administrativos, a efectos de conseguir el tan ansiado acto administrativo.
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CAPITULO i

METODOLOGIA

3.1. Nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion se ubica en el nivel EXPLICATIVO, por
cuanto durante el trabajo se explica de como la simplificacion de tramites
documentarios influye en la optimizacibn de los servicios administrativos en la

UNHEVAL.

Con respecto al estudio de tipo Explicativo HERNANDEZ SAMPIERE, Roberto

y otros (2007: 108) manifiestan:

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fenbmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos 0 méas
variables.”
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3.2. Tipo de investigacion

Tomando en cuenta las modalidades generales de estudio e investigacion
dispuestas por Fidias G. Arias, titulado “Introduccién a la Metodologia Cientifica”
2006; se procedid a llevar a cabo un proyecto de investigacion tipo campo
descriptivo.

Segun Fidias A. Arias (2006, Pag. 31) define la investigacion de campo, “como
aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurre los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién
pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental”.

Segun Ramirez (1999), “la investigacion de campo puede ser extensiva,
cuando se realiza en muestras y en poblaciones enteras (censos); e intensiva
cuando se concentra en cosas particulares, sin la posibilidad de generalizar los
resultados”.

El presente trabajo de investigacion esta enmarcado dentro del siguiente tipo
de investigacion:

a) POR SU NATURALEZA, es aplicada, por cuanto durante el proceso
experimental se aplico el Programa Experimental relacionado con la
Simplificacion de Tramite Documentario a los trabajadores de la UNHEVAL y
correlacional por la existencia de dos variable, independiente y dependiente.

b) POR SU ALCANCE, es sincrdnica, debido a que el periodo de investigacion es
de aproximadamente de un afo (tiempo corto).

c) POR SU AMPLITUD, es micro administrativo, debido a que el ambito de
estudio lo constituyen los trabajadores administrativos del area de personal de la
UNHEVAL.

d) POR SU FUENTE, es mixta, ya que se utilizaron los datos de las fuentes

primarias y secundarias.
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e) POR SU NATURALEZA, es de tipo encuesta con la finalidad de recabar
informacion relacionada con la optimizacion de los servicios administrativos.

f) POR SU MARCO, es de campo, el cual se desarroll6 de acuerdo al cronograma
de actividades planteadas.

g) POR EL TIPO DE ESTUDIO, es evaluativa, debido a que durante el trabajo de
campo se evalub la optimizacion de los servicios administrativos en la
UNHEVAL.

h) EL OBJETO AL QUE SE REFIERE, es disciplinar porque se utilizaron dos
disciplinas fundamentales de las ciencias administrativas denominada
Simplificacion de Tramites Documentarios y la Optimizaciébn de los Servicios

Administrativos.

3.3. Disefio y esquema de la investigacion.

Para la elaboracion del presente informe se asumié a desarrollar el tipo de
disefio con caracter descriptiva, ya que consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendomeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o0 comportamiento

y de analizar y describir determinados registros.

Para desarrollar la presente investigacion se ha tomado en consideracion la
opinion deHERNADEZ SAMPIERE, Roberto y otros (2007: 158) quienes infieren que
“el término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para responder a las
preguntas de investigacion.

El disefio sefala al investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos
de estudio, contestar las interrogantes que se ha planteado y analizar la certeza de
las hipotesis formuladas en un contexto en particular.”

Segun Kerlinger (1979) “si el disefio esta bien concebido, el producto dltimo de
un estudio (sus resultados) tendra mayores posibilidades de ser valido. Y no es lo
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mismo seleccionar un tipo de disefio, que otro, cada uno tiene sus caracteristicas
propias.”

HERNANDEZ SAMPIERE, Roberto y otros (2007: 157) nos ahonda sobre lo
anteriormente indicado:

“Con el propdsito de responder a las preguntas de investigacion planteadas y
cumplir con los objetivos del estudio, el investigador debe seleccionar o desarrollar
un disefio de investigacion especifico. Cuando se establecen y formulan hipoétesis,
los disefios sirven también para someterlas a prueba. Los disefios cuantitativos
pueden ser experimentales o no experimentales.”

El proceso de investigacién se realizd teniendo en cuenta lo mencionado en
lineas arriba en la que se aplicé el disefio Experimental, con su variante Pre
Experimental; al respecto HERNANDEZ SAMPIERE, Roberto y otros (2007: 203)

exteriorizan:

“Disefio de un solo grupo cuyo grado de control es minimo. Generalmente es
util como un primer acercamiento al problema de investigacion en la realidad.”

Luego de haber determinado el disefio de investigacion que se utiliz6 en el
presente trabajo de investigacion donde participaron los trabajadores administrativos
de la UNHEVAL para el grupo experimental en el pre test y post test; la caracteristica
fundamental es que se tomaron en cuenta la participacién de todos los trabajadores

de la Oficina de Personal; es decir, se trabajé con un grupo ya establecido.

Consecuentemente, el disefio que se utilizd en la presente
investigacion ha sido el pre test — post test con un solo grupo, que se diagramo de

esta manera:
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GE: O]_ X OZ

Dénde:

GE: Grupo experimental.
O1: Esla pre test
X : Es la variable experimental (independiente).

02 : Es el resultado luego de haber aplicado x

Aqui la comprobacion de los resultados se realizO cuando se compararon los

resultados del pre test con los resultados de la post test.

3.4. Métodos de Investigacion.

Para realizar la investigacibn se emplearon algunos métodos tomando en
cuenta los objetivos o fines establecidos, con la finalidad de lograr la sistematizacion
o adquisicién del conocimiento y que éste a su vez nos ha permitido, propiciar

resultados coherentes.

Entre estos métodos se encuentran: La observacion, la deduccion, el analisis y
la sintesis. Se utilizd la observacién, ya que ésta permitié la aproximacion a la
investigacion de acuerdo con una inspeccion de aquellos motivos que impulsaron el
estudio del tema planteado; tales motivos son, entre otros: la insatisfaccion por parte
de los ciudadanos en cuanto a la demora en el tramite documentario por parte de
UNHEVAL que se genera producto de la mala administracion y la falta de la
aplicacion de los principios de la Simplificacion Administrativa. La observacion es un

procedimiento importante en la investigacién y a través de éste se pudo obtener
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informacion. Al respecto, Ladron de Guevara (citado por Méndez, 1992;133) define

la observacion como:

“El proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en
ciertos propositos definidos generalmente por una conjetura que se quiere
investigar”

En cuanto a la deduccion es otro de los métodos que nos ha permitido llegar al
objeto de estudio, se ha partido de las disposiciones establecidas en el cuerpo de
leyes que rigen la gestion universitaria y los aspectos gerenciales y administrativos
gue fundamentan las teorias de la investigacion, para luego aplicarlos a una realidad
especifica, vinculada con la administracion publica. Al respecto, Méndez (ob.

Ccit.p.135) afirma, que:

“....la ocurrencia de las formulaciones generales permiten observar un
fendbmeno particular comparando las manifestaciones del objeto de investigacion
con las proposiciones teodricas que a él se refieren”

Para realizar la investigacion se emplearon algunos métodos tomando en
cuenta los objetivos o fines establecidos, de tal manera, lograr la sistematizacion o
adquisicion del conocimiento y que éste ha permitido, a su vez, propiciar resultados

coherentes.

Al respecto Roberto Avila Acosta (2000: 43) nos define el método de
investigacion de la siguiente manera:

“Entendemos como método al camino o procedimiento que se sigue mediante
un conjunto sistematico de operaciones y reglas prefijadas, para alcanzar un
resultado propuesto. EI método es el orden que se sigue en las ciencias para hallar
la verdad y ensefiar la manera de alcanzar un objetivo, también es un determinado
procedimiento para ordenar una actividad. Considerando la forma como se trata el
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fendbmeno o hecho (natural o experimentalmente) y el rigor en el control y
manipulacién de las variables de estudio”.
Desde ese punto de vista se puede precisar que el presente trabajo de

investigacion esta enmarcado en lo siguiente:

3.4.1. METODO PRINCIPAL.- ElI método que se pudo utilizar en el presente trabajo
de investigacion es EL METODO CIENTIFICO porque nos permitié recurrir a
diversos caminos metodoldgicos como la deduccién de consecuencias y la prueba

de hipétesis con el propdsito de alcanzar los fines de la investigacion.

3.4.2. METODOS SECUNDARIOS.- Los métodos auxiliares o secundarios que se
usaron en el presente trabajo de investigacion son las siguientes:

a) EL METODO DESCRIPTIVO.- Este método se utilizd durante el proceso de la
investigacion, con la finalidad precisar y describir en forma detallada las
caracteristicas y el comportamiento esencial en lo que se refiere a los cambios que
se generaron en el proceso de la optimizacion de los servicios administrativos de la
UNHEVAL.

b) EL METODO ANALITICO.- El objetivo de este método ha sido estudiar el objeto
de investigacion fraccionado en sus partes o componentes, en este caso fue la
Simplificacion de Tramite Documentarios (variable independiente) y la Optimizacion
de los Servicios Administrativos (variable dependiente) cada uno con sus
respectivas dimensiones e indicadores.

c) EL METODO EXPLICATIVO.- Con este método se busco explicar de manera
detallada y explicita de como la Simplificacion de Tramites Documentarios influyeron

en la Optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.
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d) EL METODO COMPARATIVO.- Este método nos permiti6 establecer las
comparaciones respectivas entre la prueba inicial con el resultado de la prueba final,
asi establecer diferencias y semejanzas que existen en los resultados finales de la

Optimizacion de los Servicios Administrativos del grupo experimental.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Determinacion de la Poblacion.

Debido a que el presente estudio de investigacion se realizé bajo la modalidad
de una investigacion de campo de caracter descriptivo, ha sido necesario llevar a
cabo la recoleccion de informacion, tomando como referencia los elementos
comunes pertenecientes a la situacion en estudio, es decir a la poblacion formada
por el total de los documentos emitidos, asi como los trabajadores Administrativos y
los usuarios de la UNHEVAL. Al respecto, CARRASCO DIAZ S. (2006: 236) nos

indica que:

“Poblacion es el conjunto de todos elementos (unidad de analisis) que
pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion.”

Por su parte, TAMAYO Y TAMAYO (1998: 92) definen a la poblacién como:

“La totalidad del fendbmeno a estudiar en donde las unidades de poblacion
poseen una caracteristica comuan, la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion”

Es importante destacar, que la poblacibn de estudio es finita y estuvo
conformada por los usuarios internos y externos de la UNHEVAL, para lo cual ha

sido necesario seleccionar una muestra para facilitar el estudio e investigacion.
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A los efectos de alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigacion,
la poblacion correspondiente a este estudio estuvo conformada por todos los
procesos de documentos administrativos tramitados o archivados, los cuales

permitieron realizar la labor del personal administrativo de la oficina de Personal de

la UNHEVAL a solicitud de los usuarios internos y externos.

CUADRO N° 01. POBLACION DE TRABAJADORES DE
LA OFICINA DE PERSONAL - UNHEVAL

e | cantaas
DIRECTOR .
Director 1
Secretaria 1
Auxiliar 1
JEFATURA DE Jefe 1
PERSONAL Secretaria 1
Jefe 1
UNIDAD DE Secretaria 1
ESCALAFON Técnico 1 1
Y CONTROL Técnico 2 1
Auxiliar 1
SNIZAD DI ‘Iler}{)efesional 1
REMUNERACIONES —
Técnico 1
UNIDAD DE PENSIONES Y Jefe 1
COMPENSACIONES
TOTAL 14

3.5.2. Determinacion de la Muestra.

Como se puede observar en el cuadro la poblacion objeto de estudio es finita y
pequefia, ya que el investigador podra determinar la cantidad de elementos de la
poblacién, teniendo en cuenta que el trabajar con toda la poblacion no implica costos

adicionales por lo tanto se tomara como muestra toda la poblacion para indagar los
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problemas observados en la elaboracion del presente informe. Con respecto a la
muestra CARRASCO DIAZ S. (2006: 237) nos manifiesta que:

“La muestra es una parte o fragmento representativo de la poblacién, cuyas
caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera
que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los
elementos que conforman dicha poblacion.”

Asimismo, Segun Hernandez Sampieri (2010:394), corrobora lo indicado

anteriormente revelandonos que:

“La Muestra en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se estudia.”

A los efectos de alcanzar los objetivos propuestos en la presente investigacion,
la muestra poblacional correspondiente a este estudio estuvo conformada por todos
los procesos de documentos administrativos tramitados o archivados en un promedio
de 20 documentos por dia, los cuales permitieron realizar la labor del personal

administrativo (12) de la oficina de Personal de la UNHEVAL a solicitud de los

usuarios internos y externos.

Como se podra notar la poblacion muestral es pequefia y es por ello que se

uso el muestreo no probabilistico, es decir, a eleccién de investigador.

Segun los requerimientos basicos para el establecimiento de la muestra propia
para esta investigacion se consideré que la muestra mas adecuada a determinar
seria una de tipo no probabilistica e intencional. No Probabilistica ya que todas las

unidades que conforman la poblacién no tienen la misma posibilidad para integrar la
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muestra. Es Intencional puesto que es el investigador quien decide las unidades o

muestra que resultan de relevancia para el estudio.

Acerca de la técnica del muestreo no probabilistico MORONE, Guillermo, en su

articulo “Métodos y Técnicas de Investigacion Cientifica” (pag. 16) nos dice que:

“El Muestreo Probabilistico Intencional se usa cuando las unidades de analisis
y/o informacién son informantes clave (conoce algo, vivio algo, etc.) o bien cuando
se recurre a casos “tipicos” en una determinada problematica.” Se puede ubicar en:
http://biblioteca.ucv.cl/site/servicios/documentos/metodologias_investigacion.pdf.

3.6. Definicion operativa del instrumento de recoleccion de datos.

Tamayo y Tamayo (1995; 99) definen las técnicas de recoleccion de datos

como:

‘la parte operativa del disefio de investigativo. Hacen relacion al
procedimiento, condiciones y lugar de recoleccion de datos”.

Se puede decir también que la investigacion es transversal ya que los datos
han sido recopilados en un momento Unico, y fueron analizados para ese momento

circunstancial del fendbmeno estudiado.

De acuerdo con la definicion anterior el levantamiento de la informacién y/o
recoleccion de datos necesarios para el procesamiento y analisis del respectivo
trabajo de investigacion se realiz6 mediante la aplicacion de las siguientes técnicas e

instrumentos metodolbgicos de forma cronolégica:


http://biblioteca.ucv.cl/site/servicios/documentos/metodologias_investigacion.pdf
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El Fichaje:

Es una técnica de analisis e interpretacion de datos obtenidos de fuentes

escritas.

Esta técnica se hara uso para la recopilacion del marco teérico de la presente

investigacion.

La Observacién Directa

CARRASCO DIAZ, S (2006: 313) nos manifiesta lo siguiente:

“Se emplea para registrar datos que se generan como resultado del contacto
directo entre el observador y la realidad que se observa”

Para llevar a efecto lo planteado por el autor, se procedio inicialmente llevar a
cabo el levantamiento de la informacion, para lo cual se aplicé una de las técnicas
metodologicas mas béasicas y comin como lo es la observacion directa no
estructurada, que segun Martins y Palella (2006:129) consiste en que el investigador
se pone en contacto personalmente con el hecho o fenémeno a investigar, sin ayuda
de elementos técnicos especiales. La observacion directa se realiz6 con la finalidad
de obtener una perspectiva general y amplia de los procesos, actitudes y
comportamientos de las actividades que se producen dentro de la institucion, asi
como también una evaluacion del entorno y la interaccion del mismo con las tareas
que en él se ejecutan, dando como resultado el planeamiento inicial de un

diagnodstico y problematica.

Esta técnica se aplico en toda las dimensiones de la variable dependiente.
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La Encuesta

Segun CARRASCO DIAZ, S (2006: 314) sefala lo siguiente:

‘la encuesta puede definirse como una técnica de investigacion social para la
indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas
directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de analisis del
estudio investigado.”

Dicho el concepto, la investigacion aplicd al grupo experimental, en este caso a
los usuarios internos y externos de la UNHEVAL antes y después de la aplicacion

del Plan de Mejora de la Simplificacion de Tramite Documentario.

La Entrevista

Al respecto CARRASCO DIAZ, S (2006: 315) nos declara lo siguiente:

“... consiste en un dialogo interpersonal entre el entrevistador y el entrevistado,
en una relacion cara a cara, es decir, en forma directa.”

Técnica que se utiliz6 para profundizar las dimensiones de la variable

dependiente, en este caso en la Optimizacién de los Servicios Administrativos.

3.7. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.
3.7.1. Técnicas de Recojo.
Las estrategias de recoleccion de datos se enfocaron en el uso de las

siguientes técnicas:
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Las Fichas:

Son los instrumentos que se utilizan para aplicar la técnica del fichaje, que

consiste en unas tarjetas o fichas de distintos tamafios.

Para el presente trabajo de investigacion se utilizaron las fichas textuales,
resumen y fichas de registro o localizaciones como bibliograficas o hemerogréaficas
para recoger los datos obtenidos en los libros que se emplearon para elaborar el

marco teorico.

El Cuestionario:

CARRASCO DIAZ, S (2006: 315) nos expresa lo siguiente:

“

cosiste en presentar (previa orientacion y charla motivadoras) a los
encuestados unas hojas o pliegos de papel (instrumentos), conteniendo una serie
ordenada y coherente de preguntas formuladas con claridad, precision y objetividad,
para que sean resueltas de igual modo.”

Para la elaboracion de los cuestionarios se tomd en cuenta las variables,
dimensiones e indicadores. El disefio del cuestionario ha sido con preguntas
cerradas. Para la validacion del instrumento se sometié a juicio de expertos
conformados por tres docentes con el grado de Doctor, quienes validaron y quedo
expedito para la aplicacion. Dicho instrumento se ejecutd después de la aplicacion

del Programa Experimental.

Luego de la validacion, seguidamente a la parte inicial para la recoleccion de

datos se procedid a utilizar un instrumento de investigacion, ya que consistid6 en
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realizar preguntas cerradas a cada uno de los empleados de la institucién con el fin
de obtener informacibn mas precisa e individual con respecto a las
responsabilidades, funciones y descripcion de procedimientos, actividades y tareas
gue son realizadas por parte de los trabajadores tanto del area operativa como la del

area administrativa.

Guia de entrevista:

Finalmente después de la revision y andlisis de las respuestas plasmadas en los
cuestionarios se procedié a entrevistar de forma particular a todos los empleados
gue perteneces a la Oficina de Personal, asi como también al Vicerrector
Administrativo de la institucion. Las entrevistas se basaron en preguntas abiertas,
permitiendo a los entrevistados manifestar de una forma natural y espontanea sus
funciones, sus actividades, y las responsabilidades que tiene cada trabajador en su
puesto de trabajo, asi como también los aspectos negativos que ellos perciben en
sus quehaceres diarios. Dicha técnica de investigacion permitid al investigador
corroborar y aclarar puntos descritos en los cuestionarios, obteniendo de esta forma
informacion mas concreta y especifica en relacion con los puntos de interés

inherentes a cada proceso.

3.7.2. Procesamiento de Datos.

Se cumplié el procedimiento en cuatro fases: revision bibliografica, recoleccion
de la informacion de campo, andlisis interpretativo y de construccion. En tal sentido
las técnicas que se utilizaron para la interpretacion cualitativa son la categorizacion,

la triangulacion y la teorizacion. Tal como lo expresa Leal, Jesus (2009, p.135):
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“La triangulacion consiste en determinar ciertas intersecciones o coincidencias
a partir de diferentes apreciaciones y fuentes informativas o varios puntos de vista
del mismo fenémeno.”

Inicialmente, mediante el trabajo de campo se recolectd datos relacionados con
la Optimizacion de los Servicios Administrativos para que posteriormente sean
analizados mediante las técnicas estadisticas (media, mediana, moda, la desviacién
estdndar y varianza), las que sirvieron para el analisis e interpretacion de la
triangulacion y conocer de esta manera el nivel de logro de la Optimizacién de los

Servicios Administrativos alcanzados por el grupo experimental.

El analisis estadistico apropiado para nuestra investigacion ha sido la “t” de
Student para las muestras correlacionadas para comparar las medias aritméticas

entre el pretest y postest.

Para el procesamiento de los datos, su respectiva conversion en informacion;
Su representacion en cuadros y gréaficos estadisticos, y su andlisis, se hara uso de la

computadora y software adecuado como Excel y SPSS.

3.7.3. Presentacion de Datos.

Estadistica Descriptiva.- Es el proceso que se relaciona con los métodos y/o
técnicas para la recopilacién, organizacion y andlisis de un conjunto de datos
cuantitativos y cualitativos, con el objeto de describir en forma apropiada las diversas

caracteristicas de dicho conjunto.
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Inferencia Estadistica.- Es la técnica o metodologia mediante la cual se realiz6 las
pruebas de hipotesis (prueba de “t”). Para la presentacion de la informacion se

empleo tablas y gréaficos estadisticos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

En el presente capitulo presentamos en forma detallada los resultados del
acopio de informacion utilizando los instrumentos aplicado a la poblacion objetivo de
la investigacion, en este caso a los trabajadores de la Oficina de Personal de la
UNHEVAL, considerando en las tablas la parte frecuencial y porcentual del resultado
obtenidos de las alternativas seleccionadas por la poblacién, las mismas que se

presentan a continuacion.



142

4.1.1. RESULTADOS OBTENIDOS EN LA PRE PRUEBA Y POST PRUEBA DE
LA SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS.

Luego de aplicar el pre test y el post test, los resultados se han sistematizado
en cuadros y graficos obteniéndose los siguientes resultados ordenados de la

siguiente manera:

CUADRO N° 01-A

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA PREPARATORIA
APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA
UNHEVAL - 2015.

ETAPA PREPARATORIA

PRE TEST POST TEST

PREGUNTA: sl NO A TOTAL Sl NO A TOTAL
VECES VECES

i % [ fi |%]|fi| %] fi % | fi [ % [fi|]%|[fi|%]|fi]| %

1. ¢Cuenta con wun plan de
trabajo de Simplificacion de
Tramites  Documentarios que | 1 8 9 75 2 17 | 12 100 10 | 83 0 0 2 17 | 12 100
permite optimizar los senicios
administrativos?

2.:,Se Reduce los procedi-
mientos administrativos de los
trdmites documentarios a fin de | 2 17 9 75 1 8 12 100 10 | 83 1 8 1 8 12 100
optimizar los senicios adminis-
trativos?

3. ¢El personal ha recibido la
capacitacion 'y  sensibilizacion
sobre la  simplificacion de
trdmites documentarios a fin de
optimizar los senicios
administrativos?

1 8 9 75 2 17 | 12 100 10 | 83 1 8 1 8 12 | 100

4. (El  personal se siente
identificado con la institucion y
aplica la Simplificaciéon de los
trdmites documentarios a fin de
optimizar los senicios adminis-
trativos?

8 | 66 2 17 2 17 | 12 100 10 | 83 0 0 2 17 | 12 100

FUENTE : Cuestionario.
ELABORACION: Investigador.




CUADRO N° 01-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPA PREPARATORIA DE LA

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 4.5 4,89
Mediana 2 2
Moda 2 10
Rango 8 9
Desviacién Estandar 3,5 4,49
Varianza de la Muestra 13 20,20
Coeficiente de variacion 79 91,90
Coeficiente Asimetria 0,80 0,46

FUENTE: Cuadro N° 01-A.
ELABORACION: Investigador.

GRAFICO N° 01

SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

RESULTADOSDEL PRETEST Y POST TEST DE LA ETAPA PREPARATORIA APLICADO A
LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA PREPARATORIA

80
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60
50
40
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0

SI%
BNO %
HAV %

PRE TEST
75 75 75
66
7 1 7 1717
8 8 8
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8 17 8 66
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17 8 17 17

FUENTE :Cuadro N° 01-A
ELABORACION: Investigador

DIMENSION: ETAPA PREPARATORIA

90 83

20
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17
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SI% 83
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POST TEST
83 83
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P2 P3
83 83
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FUENTE: Cuadro N° 01-A
ELABORACION: Investigador

83

17

P4
83

17



144

ANALISIS E INTERPRETACION:

Respondiendo a la pregunta N° 1, del cuadro N° 1 se desprende que en la
etapa preparatoria de la simplificacion del trdmite documentario vemos en el pre test
existe que 1 trabajador administrativo que representa el 8% que revelan que SI
cuentan con un plan de trabajo de simplificacion de trdmites documentarios que
permita optimizar los servicios administrativos, mientras que 9 trabajadores de la
Oficina de Personal que representa el 75% manifestaron que NO cuentan con un
plan de trabajo de simplificacion de tramites documentarios que permita optimizar los
servicios administrativos. Por otro lado, 2 trabajadores que simbolizan el 17%
infieren que A VECES cuentan con un plan de trabajo de simplificacion de tramites
documentarios que permita optimizar los servicios administrativos Luego de haber
concluido con la aplicacién del programa experimental relacionado a este primer
componente diremos que en el post test los trabajadores administrativos de la oficina
de personal S| cuentan con un plan de trabajo de simplificacion de tramites
documentarios que les permiten optimizar los servicios administrativos, esto es
corroborado por 10 trabajadores que representa el 83% de la poblacién en estudio y
gue solo 2 trabajadores que representa el 17% manifiestan que A VECES cuentan
con el mencionado instrumento; esto es debido a que dichas personas no ha
participado en esta etapa de elaboracién del plan. Si confrontamos el pre test y post
test vemos que existe una mejora del 75% luego de haberse aplicado el programa

experimental.

La pregunta N° 2, en lo que concierne a la reduccion de los procedimientos
administrativos de los trdmites documentarios con el objetivo de optimizar los

servicios administrativos diremos que en el pre test nos manifiestan que 2
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trabajadores administrativos que simboliza un 17%, consideran que la simplificacion
S| reduce los tramites documentarios; por otra parte, 9 trabajadores que representa
el 75% que creen que NO reduce los tramites documentarios, y tan solo 1 trabajador
gue representa el 8%, establece que A VECES si reducen los tramites
administrativos. Luego de haber aplicado el programa experimental se puede notar
que 10 trabajadores que representa a el 83%, opinan que Sl reduce los
procedimientos administrativos; Por otro lado, 1 trabajador que representa el 8%,
opina que NO reduce los tramites documentarios; y, 1 trabajador que representa el
8%, opina que A VECES que si reduce los procedimientos administrativos. Si
hacemos una comparacion entre el pre test y el post test notamos que existe una

mejora de un 67%.

Con respecto a la pregunta N° 3, cuando se le pregunt6 acerca de que si el
personal ha recibido la capacitacion y sensibilizacibn adecuada sobre la
simplificacion de tramites documentarios a fin de optimizar los servicios
administrativos, 1 trabajador que representa el 8%, opina que Sl recibid la
capacitacion y sensibilizacion sobre la simplificacion de tramites documentarios;
mientras que 9 trabajadores que representa el 75%, mencionan que NO recibieron la
capacitacion y sensibilizaciéon adecuada con respecto a la simplificacién de tramites
documentarios; por su parte, 2 trabajadores que representa un 17%, manifestaron
gque A VECES reciben capacitacion al respecto. Si nos trasladamos al post test
podemos observar que 10 trabajadores que representan el 83%, declaran que Sl
recibieron capacitacion; por su parte tan solo 1 trabajador que representa el 8%,
considera que NO recibié capacitacion, esto es debido a que dicho personal se

encontraba de vacaciones; por otro lado, se tiene a 1 trabajador que manifiesta que
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A VECES recibe la capacitacion y sensibilizacion sobre la simplificacion de tramites
documentarios. Haciendo una comparacion diremos que en esta etapa del post test

se manifiesta una enorme mejoria del 75%.

En lo que respecta a la pregunta N° 4, concerniente al pre test, podemos decir
que 8 trabajadores que representa un 66%  sostienen que Sl, se sienten
identificados con la institucion y aplican la simplificacion de los tramites
documentarios a fin de optimizar los servicios administrativos; por otro lado, existen
2 trabajadores administrativos que representan el 17% que manifiestan que NO se
identifican con la institucion; y 2 trabajadores que representan el 17% que declaran
gue A VECES se identifican con la institucion. En el post test existe una variacion
muy significativa por cuanto 10 trabajadores administrativos que representan el 83%
gue manifiestan que Sl se identifican con su institucién, mientras que 2 trabajadores
que representan el 17% que infieren que A VECES se sienten identificados con la
institucion y aplican la simplificacion de los tramites documentarios. En un proceso
comparativo vemos que se ha mejorado en un 75% en lo que concierne a

identificacion con su institucion luego de haber aplicado el programa experimental.

Los resultados obtenidos en cuanto se refiere a las medidas de tendencia
central (la media, la mediana y la moda) pertenecientes al post test, manifiestan
diferencias muy relativas en comparacion con la pre test; como se puede notar que
hubo un incremento muy significativo en el promedio, mientras que en los valores
medios como la mediana y la moda, nos indican que existe una caida por cuanto

tuvo influencias negativas y determinantes en la etapa preparatoria por parte de
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otros trabajadores de la UNHEVAL manifestando que no participan o a veces

participan en la etapa preparatoria, pero en la practica es lo contrario.

En cuanto se refiere a las medidas de dispersion (desviacion estandar y
Varianza) de la post test existe un grado significativo de relacion de los resultados
obtenidos referentes a la etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites
Documentarios en la UNHEVAL. En el cuadro podemos observar un aumento notorio
de los estadigrafos de dispersion, lo que demuestra que luego de haberse aplicado
el programa experimental, la gran mayoria de los trabajadores cuentan con el plan
de trabajo de simplificacién de trdmite documentario, los cuales les permite reducir
los procedimientos administrativos, para lo cual el personal ha recibido la
capacitacion y sensibilizacion adecuada, por lo tanto, se sienten identificados con la
institucion y aplican la simplificacion de los tramites documentarios a fin de optimizar

los servicios administrativos de la UNHEVAL.

Con respecto al rango, que también es parte de la medida de dispersion, es
preciso indicar que el resultado evidencia que ha sufrido un aumento y esto
demuestra que el intervalo donde se agrupa los datos obtenidos mediante la post

prueba es mayor en comparacion al intervalo obtenido en el pre prueba.

Por otro lado, diremos que el coeficiente de variacion del grupo experimental se
muestra que ha experimentado un incremento considerable, esto nos indica que las
medidas de tendencia central para los datos obtenidos se encuentran acumulados

en la escala por encima de la media aprobatoria, por lo tanto, esto nos manifiesta
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gue se ha logrado acumular los datos hacia los valores méas altos que la pre test y

por ende por encima de la media aprobatoria.

CUADRO N° 02-A

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DIAGNOSTICO APLICADO
A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

ETAPA DIAGNOSTICO

PRE TEST POST TEST
A A
PREGUNTA: Sl NO VECES TOTAL S NO VECES TOTAL
fi % fi % fi % fi % fi % fi % fi % fi %

1. ;Alguna vez ha participado en
un proceso de Simplificacion de
Trdmites Documentarios?

0 0 10 | 83 2 17 | 12 100 11 | 92 0 0 1 8 12 100

2. ¢Cuenta con los resultados del
diagndstico del Proceso de [ 1 | 8 9 | 75| 2 | 17 | 12 | 100 9 | 75| 1| 8 2 |17 | 12 100
Simplificacién de Tramites
Documentarios?

3. ¢Tiene el mapeo de las
capacidades de los recursos
humanos del proceso de
Simplificacion de Tramites
Documentarios?

0 0 10 | 83 2 17 | 12 100 11 | 92 0 0 1 8 12 100

4. ;Cuenta con el costo de la
Simplificacién de los Tramites
Documentarios?

0 0 11 | 92 1 8 12 100 11 | 92 0 0 1 8 12 100

5. ¢Cuenta con el diagnéstico de
equipamiento e infraestructura en
lo que concierne a la
Simplificacion de los Tramites
Documentarios  permitiendo la
optimizacion de los Senicios
Administrativos?

1 8 10 | 83 1 8 12 100 11 | 92 0 0 1 8 12 100

6. ¢Se actla dentro del marco

legal en lo que concieme ala | o | o |11 |92 | 1 | 8 | 12| 1200 (11|92 |0 | 0 | 1 | 8 | 12 100
Simplificacién de los Tramites

Documentarios?
7. ¢Se tiene conocimiento de las
caracteristicas de los

procedimientos y herramientas a | 1 | 8 | 9 [ 75| 2 | 17 | 12 | 100 9 | 75| 1| 8 2 |17 | 12 100
utilizar en el diagnéstico de la

Simplificacién de Tramites
Documentarios?

FUENTE: Cuestionario.
ELABORACION: Investigador.
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CUADRO N° 02-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPA DIAGNOSTICO DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 4,94 5,25
Mediana 2 2
Moda 1 1
Rango 10 10
Desviacion Estandar 4,41 477
Varianza de la Muestra 19,43 22,73
Coeficiente de Variacion 89 91
Coeficiente Asimetria 0,41 0,32

FUENTE: Cuadro N° 02-A.
ELABORACION: Investigador.

GRAFICO N° 02

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DIAGNOSTICO APLICADO
A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA DE
DIAGNOSTICO

DIMENSION: ETAPA DIAGNOSTICO

POST TEST
100 PRE TEST 92 92
90 -~ 83 83 83 100 92 92 92 92 9
75 75 - o - - a
80 90
20 20 75 75
60 70
50 60
0 :
30
7 7 17 17
50 30 17 17
10 8 8 38 8 8 20 8 8 8 8 8
0 0 0 0 10 0,
0 ¢ s m s'l's''s
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 PL P2 P3 P4 P5 P6 P7
SI % 0 8 0 0 8 0 8 SI% 92 75 92 92 92 92 75
mNO% 83 75 83 92 83 92 75 mMNO% O 8 0 0 0 0 8
mAV% 17 17 17 8 8 8 | 17 mAVY% 8 17 17

FUENTE : Cuadro N° 02-A
ELABORACION: Investigador

FUENTE : Cuadro N° 02-A
ELABORACION: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION:

En el cuadro N° 02 se presenta la segunda dimension: Etapa diagndéstica, en
ella se puede observar en la pregunta N° 1, en el pre test existe 10 trabajadores de
la Oficina de Personal que representa un 83% que manifiestan que NO han
participado en un proceso de Simplificacion de Tramites Documentarios; por su
parte, 2 trabajadores que simboliza el 17% aseveran que A VECES han participado
en un proceso de Simplificacion de Tramites Documentarios. En el post test
observamos que 11 trabajadores administrativos que representan el 92%
manifiestan que Sl participaron alguna vez en un proceso de simplificacion de
Tramite Documentario, mientras que 1 trabajador que representa el 8%, indica que A
VECES han participado en un proceso de simplificacion de Tramite Documentario,
esto es debido a que el personal es antiguo y si participd fue porque alguna vez se
hizo la capacitacion respectiva. Haciendo una comparacion entre el pre test con el
post test se puede notar que existe una mejora de un 92%, luego de la aplicacion del

Programa Experimental.

En la pregunta N° 2 de esta dimension recogemos las siguientes opiniones:
en el pre test nos manifiestan que 1 trabajador que representa el 8% que declara
gue Sl cuenta con los resultados del diagnoéstico del Proceso de Simplificacion de
Tramites Documentarios, mientras que 9 trabajadores que representa el 75%,
consideran que NO cuentan con los resultados del diagndstico del Proceso de
Simplificacion de Tramites Documentarios y 2 trabajadores que representa el 17%,
aseveran que A VECES se cuenta con el resultado del diagnéstico de simplificacion

de Tramites Documentarios. Por otro lado, en el post test podemos contemplar que 9
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trabajadores que representa el 75% que enuncian que Sl cuentan con el resultado
del diagnéstico de simplificacion de Tramites Documentarios, mientras que 1
trabajador que simboliza el 8%, considera que NO cuenta con el resultado del
diagnostico de simplificacion de tramites documentarios, entretanto, 2 trabajadores
que representa el 17%, sindican que A VECES cuentan con el resultado del
diagnodstico de simplificacion de Tramites Documentarios. Se puede notar que existe
un cambio de manifestacién luego de haberse aplicado el programa experimental la

que demuestra una mejora del 67%.

En la pregunta N° 3, podemos apreciar en el pre test que existe 10
trabajadores administrativos de la Oficina de Personal que representa un 83%,
quienes declaran que NO tienen el mapeo de las capacidades de los recursos
humanos del proceso de Simplificacién de Tramites Documentarios; por su parte, 2
trabajadores que representan el 17%, expresan que A VECES tienen el mapeo de
las capacidades de los recursos humanos del proceso de Simplificacion de Tramites
Documentarios. Por otro lado, en el post test se puede percibir que 11 trabajadores
gue simbolizan el 92% declaran que Sl cuentan con el mapeo de las capacidades de
los recursos humanos del proceso de Simplificacién de Tramites Documentarios; por
su parte, tan solo 1 trabajador que representa el 8%, manifiesta que A VECES
cuenta con el mapeo de las capacidades de los recursos humanos del proceso de
Simplificacion de Tramites Documentarios. Como se puede contemplar, al comparar
el pre test con el post test nos arroja que existe una mejora del 92%, gracias al
programa experimental aplicado a los trabajadores de la Oficina de Personal de la

UNHEVAL.
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En lo que concierne a la pregunta N° 4, en el pre test se observa que 11
trabajadores administrativos que representa el 92% que revelan que NO cuentan
con el costo de la Simplificacion de los Tramites Documentarios, esto nos ilustra que
existe una mayoria de los trabajadores que no tienen los costos de cada proceso
administrativo y 1 trabajador que representa el 8% denuncia que A VECES cuenta
con el costo de la Simplificacion de los Tramites Documentarios; contrario a esto se
puede observar el post test donde 11 trabajadores que representa un 92% que
revelan que Sl poseen el costo de los tramites documentarios, lo que nos demuestra,

que luego de haber aplicado el programa experimental existe una mejora del 92%.

En lo que corresponde a la pregunta N° 5 podemos decir que, existe 1
trabajador que representa un 8% que manifiesta que Sl cuenta con el diagndstico de
equipamiento e infraestructura en lo que concierne a la Simplificaciébn de los
Tramites Documentarios permitiendo la optimizacion de los Servicios Administrativos
en la etapa del pre test, mientras que en el post test esta cifra se incrementa
considerablemente a tanto, se cuenta con 11 trabajadores administrativos que
representa el 92%, permitiendo la optimizacion de los Servicios Administrativos; si
revisamos en la siguiente categoria podemos ver en la etapa de pre test existe 10
trabajadores que representa el 83% que revelan que NO cuentan con el diagndstico
de equipamiento e infraestructura en lo que concierne a la Simplificacion de los
Tramites Documentarios admitiendo la escasa optimizacion de los Servicios
Administrativos, esta cifra es reducido desapareciendo a un 0% en el post test; en
tanto, en el pre test asi como en el pos test se percibe que 1 trabajador que
simboliza el 8%, declara que A VECES cuenta con el diagndstico de equipamiento e

infraestructura en 1o que concierne a la Simplificacion de los Tramites
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Documentarios. Como se podra notar que la mejora fue del 84% luego de la
aplicacion del programa experimental donde se hizo una reformulacion del
diagnodstico de equipamiento e infraestructura en lo que concierne a la Simplificacion
de los Tramites Documentarios permitiendo la optimizacion de los Servicios
Administrativos debido a ello los trabajadores de la Oficina de Personal ya cuentan

con los nuevos equipos y muebles adecuados a su necesidad.

La respuesta obtenida a la pregunta N° 6, fue que en el pre test no se
manifiesta de que Sl actuan dentro del marco legal en lo que concierne a la
Simplificacion de los Tramites Documentarios, en cambio en el post test se
contempla una enorme mejora por cuanto llega a la cuspide con 11 trabajadores que
simboliza el 92%; por otro lado, se puede percibir en el pre test que 11 trabajadores
de la Oficina de personal que representa el 92%, quienes nos manifiestan que NO
actuan dentro del marco legal en lo que concierne a la Simplificacion de los Tramites
Documentarios, pero esta cifra decae al 0% en el post test; en tanto, que en el pre
test asi como en el post test existe que 1 trabajador que representa el 8%, revela
gue A VECES actua dentro del marco legal en lo que concierne a la Simplificacién
de los Tramites Documentarios. Es preciso indicar que luego de aplicar el Programa

experimental nos muestra que hubo una mejoria del 92%.

Con respecto a la pregunta N° 7, vemos que en el pre test nos muestra que 1
trabajador de la Oficina de Personal que representa el 8% que declara que Sl tienen
conocimiento de las caracteristicas de los procedimientos y herramientas a utilizar
en el diagnéstico de la Simplificacion de Tramites Documentarios, en la misma

categoria vemos en el post test que existe un considerable incremento, llegando a 9
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trabajadores que simboliza el 75% en el post test; en cambio en la otra categoria, en
el pre test tenemos que 9 trabajadores que representa el 75% que afirman NO tener
conocimiento de las caracteristicas de los procedimientos y herramientas a utilizar
en el diagnodstico de la Simplificacion de Tramites Documentarios, en cambio en el
post test se cuenta solo con 1 trabajador que representa el 8%. Por otra parte, en
relacion al pre test asi como en el post test vemos que A VECES se tiene
conocimiento de las caracteristicas de los procedimientos y herramientas a utilizar
en el diagnostico de la Simplificacién de Tramites Documentarios podemos decir que
se tiene a 2 trabajadores administrativos que representan el 17% que comparten con
dicha apreciacion. Como se podra observar que se encuentra en una mejoria del
67% luego de aplicar el programa experimental a los trabajadores de la Oficina de

Personal de la UNHEVAL.

Las medidas de tendencia central (la media, mediana y moda)
correspondientes al post test, indican diferencias significativas en comparacion con
el pre test; notandose un incremento relativo de los valores de la media, lo que
indica que la segunda dimension de la Simplificacion de Tramite documentario tuvo
influencias positivas en relacion a la distancia entre la mejora y el peor, por lo tanto
es determinantes en la etapa de diagndstico, mientras que en la mediana y moda se

mantienen igual que en la pre test.

En lo que concierne a las medidas de dispersion (desviacion estandar y
varianza) de la post test del grupo experimental, indican que existe un grado
significante de significativo crecimiento entre los resultados de la optimizacion de los

servicios administrativos obtenidas en relacion a las medidas de tendencia central.
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En relacién al rango, diremos que también es una medida de dispersion, se

puede constatar que ésta no ha sufrido variacion alguna, esto nos permite evidenciar

gue el intervalo donde se agrupan los datos obtenidos mediante la post test es tal

igual a lo comparado con el intervalo obtenido en el pre test.

Como se puede advertir que el coeficiente de variabilidad ha experimentado un

incremento, esto nos indica que las medidas de tendencia central de los datos

obtenidos en el pre test se encuentran acumulados por encima de la media

aprobatoria.

CUADRO N° 03-A

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA REDISENO APLICADO A
LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

ETAPA REDISENO

PREGUNTA:

PRE TEST

POST TEST

Sl

NO

A

VECES

TOTAL

Sl

NO

A

VECES

TOTAL

fi

%

fi %

fi

%

fi %

fi

%

%

fi

%

fi %

1. ;Se elabora propuestas de
Simplificacion  de  Tramites
Documentarios?

10 | 83

1

8

12 100

10

83

17

0

0

12 100

2. ¢Se presenta propuestas de
Simplificacion de  Tramites
Documentarios?

10 | 83

12 100

11

92

12 100

3. ¢Se presenta propuestas de
fortalecimiento de capacidades
y de redisefio de Simplificacién
de Tramites Documentarios?

11 | 92

12 100

11

92

12 100

4. ;Se presenta propuestas de
nuewo costeo del Tramite
Documentario para optimizar
los Senicios Administrativos?

11 | 92

12 100

11

92

12 100

5. ¢Se presenta propuestas de
acondicionamiento de la
infraestructura y equipamiento
para mejorar la Simplificacion
de Tramites Documentarios?

10 | 83

12 100

10

83

12 100

6. ¢Se modifica o elabora el
marco normativo que regule el
procedimiento redisefiado de
la Simplificacion de Tramites
Documentarios?

17

10 | 83

12 100

10

83

17

12 100

7. ¢Realiza el andlisis de los
procedimientos de la
Simplificacion de los Tramites
Documentarios?

10 | 83

12 100

11

92

12 100

FUENTE: Cuestionario.
ELABORACION: Investigador
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CUADRO N° 03-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPAREDISENO DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 5,4 5,6
Mediana 2 2
Moda 1 1
Rango 10 10
Desviacién Estandar 4,63 4,84
Varianza de la Muestra 21,41 23,40
Coeficiente de Variacion 85,69 86,40
Coeficiente Asimetria 0,50 0,15

FUENTE: Cuadro N° 03-A.
ELABORACION: Investigador.

GRAFICO N° 03

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA REDISENO APLICADO A
LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA DE REDISENO
PRE TEST

100
90
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BAV% 8 8 8 0 8 0 8

g8 I8 |8
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0 | M NN i
PL P2 P3 P4 P5 P6 P7
SI% 8 92 92 92 83 83 92
mNO% 17 8 8 8 8 17

BAV% O 0 0 0 8 0

FUENTE: Cuadro N° 03-A
ELABORACION: Investigador

FUENTE: Cuadro N° 03-A
ELABORACION: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del presente cuadro que corresponde a la dimension: Etapa de Redisefio se
desprende en la pregunta N° 1, en la categoria Sl, se puede encontrar en el pre test
gue 1 trabajador que representan el 8%, expresa que en dicha oficina se elaboran
propuestas de Simplificacion de Tramites Documentarios, pero esta cifra es
mejorada en el post test luego de haber realizado el redisefio de la propuesta de
simplificacién por cuanto son 10 trabajadores que simboliza el 83% de la poblacion
en estudio; por su parte en la categoria NO, observamos que 10 trabajadores que
simboliza el 83%, declaran que no elaboran propuestas de Simplificacion de
Tramites Documentarios, en el post test se cuenta con 2 trabajadores administrativos
gue simbolizan el 17%; mientras que en el pre test vemos que 1 trabajador que
representa el 8% infieren que A VECES elabora propuestas de tramites
documentarios, por su parte en el post test dicha cifra desaparece, debido a que fue
involucrado en el proceso. Como se puede ver que existe una mejora del 75% luego

de haber aplicado el programa experimental.

Por su parte, en la pregunta N° 2, se puede observar en el pre test que existe
1 trabajador que representa el 8% que manifiesta que la Oficina de Personal Sl
presentan propuestas de Simplificacion de Tramites Documentarios, pero Si
observamos el post test este porcentaje se acrecienta hasta un 92% que encarna a
11 trabajadores que corrobora lo mencionado, esto demuestra que se afianza esta
categoria en virtud a que se aplico el programa experimental de forma adecuada. En
la categoria NO, se puede examinaren lo que concierne al pre test podemos

vislumbrar que 10 trabajadores que simboliza el 83%, afirman que la Oficina de



158

Personal no presenta propuestas de simplificacion, y en el post test esta cifra se
reduce a 1 trabajador que representa el 8% del total de la muestra; finalmente, en el
pre test de la categoria A VECES se presenta propuestas de simplificacion de
tramites documentarios se tiene a 1 trabajador que representa el 8%, mientras que
en el post test dicho porcentaje se diluye al 0%. Como se podra notar que existe una

mejoria del 84%.

En lo que corresponde a la pregunta N° 3, podemos indicar que en el pre test
nos muestra el 0% en la categoria Sl, mientras que en el post test esta cifra se
revierte a 11 trabajadores que representa el 92% que manifiestan que la Oficina de
Personal presenta propuestas de fortalecimiento de capacidades y de redisefio de
Simplificacion de Tramites Documentarios; por su parte, en la categoria NO, se
cuenta con 11 trabajadores que representa un 92% que revelan que la Oficina de
Personal no presenta propuestas de fortalecimiento de capacidades y de redisefio,
esta cifra se reduce en el post test llegando a tan solo 1 trabajador que represente el
8%. Por su parte, en el pre test vemos que 1 trabajador que representa el 8% infiere
que A VECES se presenta propuestas de fortalecimiento de capacidades y de
redisefio de simplificacion de tramites documentarios, cifra que es revertido en el
post test. Como se puede ver que existe una mejora del 92% después de haber

administrado el programa experimental, lo cual genera beneficio al usuario.

La pregunta N° 4, nos arroja los siguientes resultados: en la categoria Sl, nos
muestra que 1 trabajador que simboliza un 8% que afirma que la Oficina de Personal
presenta propuestas de nuevo costeo del tramite documentario para optimizar los

servicios administrativos, esta cifra se incrementa luego de haber aplicado el
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programa experimental llegando a 11 trabajadores que simboliza el 92% en el post
test. Por su parte en la categoria NO, podemos observar que 11 trabajadores que
representa el 92% confiesan que la Oficina de Personal no presenta propuestas de
nuevo costeo del tramite documentario, pero ello es subsanado en post test llegando
hasta 1 trabajador que represente el 8%. A manera de conclusion diremos que se

halla una mejora del 84% luego de haber aplicado el programa experimental.

En la categoria SlI, de la pregunta N° 5, en el pre test podemos percibir que
existe 1 trabajador que representa el 8% que presenta propuestas de
acondicionamiento de la infraestructura y equipamiento para mejorar la
Simplificacion de Tramites Documentarios, y luego de la capacitacion realizada esta
cifra se incrementa a 10 trabajadores que representa el 83% en el post test; mientras
gue en la categoria NO, vemos que 10 trabajadores que representa el 83% en el pre
test que dicen no presentar propuestas de acondicionamiento de infraestructura y
gue en el post test dicha cifra disminuye a 1 trabajador que representa el 8%; en lo
gue concierne a la categoria A VECES nos muestra a 1 trabajador que simboliza el
8% tanto en el pre test como en el post test, que menciona que a veces presenta la
propuesta de mejora de acondicionamiento de la infraestructura. Situacion que
amerita mencionar que de todas maneras hubo una concientizacion al trabajador y
haciendo una comparacion entre el pre test frente al post test vemos que la mejora

fue del 75% posterior a la aplicacion del programa experimental.

La pregunta N°6, se puede advertir que en el pre test 2 trabajadores que
representa el 17%, mencionan gque la Oficina de Personal SI modifica o elabora el

marco normativo que regule el procedimiento redisefiado de la simplificacion de
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tramites documentarios, opinién que es certificado en el post test, por cuanto se
amplia a 10 trabajadores que representa el 83%; por su parte, en el pre test de la
afirmacion de que la Oficina de Personal NO modifica o elabora el marco normativo
que regule el procedimiento redisefiado de la simplificacion de tramites
documentarios son 10 trabajadores que representa el 83%, cifra que decrece hasta
llegar a 2 trabajadores que simboliza el 17% en el post test. En esta parte se puede
distinguir la mejoria que existe del 66% luego de haber aplicado el programa

experimental.

Con relaciéon a la pregunta N° 7, es preciso indicar que el pre test se
concentra 1 trabajador que representa el 8%, quien manifiestan que la Oficina de
Personal Sl realiza el andlisis de los procedimientos de la simplificacion de los
tramites documentarios, en el post test se puede contemplar el inmenso crecimiento
acelerado, llegando 11 trabajadores que simboliza a un 92%; por su parte, en el pre
test 10 trabajadores que representa el 83%, consideran que la Oficina de Personal
NO realiza el analisis de los procedimientos de la simplificacion de los tramites
documentarios, mientras que en el post test dichos trabajadores cambian de opinion
y es por ello que se logra un decrecimiento, llegando a tan solo 1 trabajador que
simboliza el 8%; por otra parte, vemos que 1 trabajador que representa el 8% infiere
gue A VECES la Oficina de Personal realiza el analisis de los procedimientos de la
simplificacién de los tramites administrativos, cifra que en el post test no figura por
cuanto dicho trabajador se involucra en el proceso de simplificacion de tramite
administrativo. A manera de conclusion, diremos que se puede calificar este proceso
de mejora como exitosa, gracias al programa experimental que se logra obtener un

84% de mejoria y esto repercutira en beneficio de los usuarios de la UNHEVAL.
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Con respecto a las medidas de tendencia central (media, mediana y moda) es
propicio manifestar que el promedio se mantiene tan igual que el pre test, mientras
gue en el resto de las tendencias indican diferencias negativas en el post test en
relacion a la pre test; vemos un decrecimiento relativamente significativo de los
valores de las medias de tendencia central, lo que indican que el tercer componente
de la simplificacién de tramite documentario denominada Etapa de Redisefio tuvo
una influencia positiva en relacion a la distancia entre la mejora y el peor, lo cual es
determinante para la elaboracion el Plan de Simplificacibn administrativa en la

UNHEVAL.

En cuanto se refiere a las medidas de dispersion (desviacion estandar y
varianza) de la post test, indican que existe un grado significativo de optimizaciéon de

los servicios administrativos obtenido en relacién a las medidas de tendencia central.

Si observamos al rango de la post test, veremos que este no ha sufrido
ninguna variacion con respecto al pre test, esto evidencia que el intervalo donde se

agrupan los datos obtenidos se encuentran invariables.

Por otra parte, si tomamos en cuenta el coeficiente de variacion veremos que
ha experimentado un incremento, esto nos advierte que las medidas de tendencia
central para los datos obtenidos se encuentran acumuladas en la escala por encima

de la media aprobatoria.
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CUADRO N° 04-A

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE
IMPLEMENTACION APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE
PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

ETAPA DE IMPLEMENTACION

PRE TEST POST TEST
. A A
PREGUNTA: Sl NO VECES TOTAL SI NO VECES TOTAL
fi | % | fi % | fi % | fi % fi % | fi | % | fi % | fi %

1. ¢Se implementa la difusion
masiva de la Simplificacion de
Tramites Documentarios de la
institucion?

2|17 9 75 1 8 12 100 10 | 83 1 8 1 8 12 100

2. ¢Implementa adecuadamen-
te los ambientes para una
mejor atencién de los tramites
documentarios a fin de opti-
mizar los senicios adminis-
trativos?

0 0 10 | 83 2 17 | 12 100 11 | 92 1 8 0 0 12 100

3..Se aprueba el marco
normativo de los procesos de
Simplificacion de  Tramites
Documentarios redisefiado?

2| 17 9 75 1 8 12 100 11 192 | O 0 1 8 12 100

4. ¢Se permite que el personal
participe en la capacitacion y
sensibilizacién de la Simplifi- | O 0 11 | 92 1 8 12 100 10 [ 83 | O 0 2 17 | 12 100
cacion de Tramites Documen-
tarios de la institucién?

FUENTE: Cuestionario.
ELABORACION: Investigador

CUADRO N° 04-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPA DE IMPLEMENTACION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 4,8 5,33
Mediana 2 2
Moda 2 1
Rango 10 10
Desviacién Estandar 4,32 4,84
Varianza de la Muestra 18,62 24,30
Coeficiente de Variacion 89,90 92,30
Coeficiente Asimetria 0,51 0,28

FUENTE: Cuadro N° 04-A.
ELABORACION: Investigador.
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GRAFICO N° 04

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE
IMPLEMENTACION APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE
PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA IMPLEMENTACION DIMENSION: ETAPA IMPLEMENTACION
PRE TEST POST TEST
100 92 100 92 92
83 83 — 83
90 75 75 90 P P
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 17 17 17 30 17
20 8 8 8 20 8 8 8 8
10 0 0 10 0 0 2'
0 0 |y L.
P1 P2 P3 P4 P1 P2 P3 P4
SI1 % 17 0 17 0 SI1 % 83 92 92 83
ENO % 75 83 75 92 BNO% 8 0 0 0
mAV % 8 17 8 8 mAV % 8 8 8 17
FUENTE: Cuadro N° 04-A FUENTE: Cuadro N° 04-A
ELABORACION: Investigador ELABORACION: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En esta dimension de la etapa de implementacion, analizaremos la pregunta
N° 1, y es como sigue: Se tiene a 2 trabajadores que representa el 17% en el pre
test, mientras que el pos test se muestra a 10 trabajadores administrativos de la
Oficina de Personal que represente el 83% que opinan que Sl se implementa la
difusion masiva de la Simplificacion de Tramites Documentarios de la institucion,
debido a que tomaron conciencia de que es importante que el publico usuario
conozca el proceso de los tramites documentarios de la UNHEVAL; por su parte que
en la categoria NO podemos observar que en el pre test se tiene a 9 trabajadores

gue simboliza el 75%, quienes enunciaron que no se implementaba la difusion
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masiva de la simplificacion de los trdmites documentarios, pero dicha cifra en
reducida luego de haber llevado a cabo el programa experimental, donde vemos en
el post test que dicha cifra es reducida a 1 trabajador que representa el 8%; por otro
lado, se tiene en el pre test y en el post test a 1 trabajador que representa el 8% que
declara que A VECES se implementa la difusién de la simplificacién del tramite
documentario, esto se da debido a la falta de una difusidbn mas agresiva que debe
desarrollar la institucion con respecto a esta inquietud. Pero en aspectos generales
podemos decir que existe una mejora es el post test de un 66%, en virtud que la
gran mayoria de los trabajadores reconocen el papel que juega la difusiébn masiva de

la simplificacion del tramite documentario, la cual repercute en beneficio del usuario.

En la pregunta N° 2 podemos percibir en el pre test, en el rubro SI, no se
cuenta con ninguna opinién por lo tanto es 0%, no obstante en el post test dicho
porcentaje es revertido intensamente hasta llegar a 11 trabajadores que representa
el 92% que declaran que se implementan adecuadamente los ambientes para una
mejor atencion de los tramites documentarios a fin de optimizar los servicios
administrativos; entre tanto en la categoria NO, existe 10 trabajadores que
representa un 83% que afirman que no se implementa adecuadamente los
ambientes para una mejor atencion de los trdmites documentarios a fin de optimizar
los servicios administrativos, esto es debido a que al trabajador le importa poco o
nada la mejora de su ambiente de trabajo, en el post test dicha concepcién es
disminuido por cuanto nos muestra solo a 1 trabajador que representa el 8% que
opinan igual, debido a que no participd en la capacitacion efectuada con el programa
experimental; si miramos el grupo A VECES, podemos percibir que en el pre test nos

expone que 2 trabajadores que representa el 17% que expresan que a veces se
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implementa adecuadamente los ambientes para una mejor atencién de los tramites
documentarios a fin de optimizar los servicios administrativos, en cambio en el post
test no se cuenta con opinion alguna. Al hacer una comparacion entre el pre test
con el post test podemos percibir que se encuentra una mejora del 92%, esto es
debido a que los trabajadores tomaron conciencia de que los ambientes deberian
estar adecuadamente arreglados y adecuados para poder atender a los usuarios

como corresponde.

En la pregunta N° 3, podemos presenciar que en el pre test se encuentra 2
trabajadores que representa un 17%, alegan que en la Oficina de Personal Sl se
aprueba el marco normativo de los procesos de simplificacion de tramites
documentarios redisefiados, entretanto, en el post test se puede ver una mejoria que
llega a 11 trabajadores que simboliza el 92%; por otra parte, en el pre test se
considera que 9 trabajadores que representa un 75% que sostienen que en la
Oficina de Personal NO se aprueba el marco normativo de los procesos de
simplificacion de tramites documentarios rediseflados, esta concepcion es
erradicado en el post test tal como se puede ver en el cuadro, debido a que se aplico
el programa experimental y por lo tanto los trabajadores tomaron conciencia de que
es necesario contar con el marco normativo de la simplificacion administrativa y es
por ello que en esta parte se cuenta con el 0% de opiniones que dicen lo contrario
en el post test; por otra parte, en el pre test tan igual que en el post test se tiene a
tan solo 1 trabajador que representa el 8% que testimonia que A VECES en la
Oficina de Personal se aprueba el marco normativo de los procesos de simplificacién

de trdmites documentarios redisefiados. Como podemos apreciar en esta parte se
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encuentra una mejoria del 75%, porcentaje que se logra luego de haberse aplicado

el programa experimental.

En lo que se refiere a la pregunta N° 4, podemos advertir que en el rubro Si
nos muestra un 0% en el pre test, todo lo contrario sucede en el post test donde se
puede contemplar la enorme mejoria llegando hasta 10 trabajadores que representa
el 83%, quienes consideran que la Oficina de Personal si permite que el personal
participe en la capacitacion y sensibilizacion de la simplificacion de tramites
documentarios de la institucion; de otro lado, se tiene a 11 trabajadores que
simboliza el 92% quienes enuncian que la Oficina de Personal NO permite que el
personal participe en la capacitacion y sensibilizacion de la simplificacion de tramites
documentarios de la institucién, cifra que es anulado en el post test debido a que el
personal administrativo fue capacitado y tomaron conciencia de la importancia que
es capacitarse en lo que concierne a la simplificacién administrativa; mientras que 1
trabajador administrativo que simboliza el 8% en el pre test considera que la Oficina
de Personal A VECES permite que el personal participe en la capacitacion y
sensibilizacion de la simplificacion de tramites documentarios de la institucion, cifra
gue se incrementa en el post test llegando a 2 trabajadores que representa el 17%;
este incremento se produce debido a que el personal no participaron normalmente
en la capacitacion que se brindd al momento que se aplico el programa experimental
por estar de vacaciones y por estar enfermo, pero al margen de ello se puede
observar una mejora del 83%, esto permite que el trabajador se encuentre

capacitado en lo que concierne a simplificacién administrativa.
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En lo que corresponde a las medidas de tendencia central (media, mediana y
moda) es preciso indicar que existe diferencias significativas entre la post pruebay la
pre prueba, lo cual nos indica que la quinta etapa de la Simplificacion de Tramite
Documentario denominado etapa de implementacion, tuvo influencias positivas y

determinantes en la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Con respecto a las medidas de dispersion (desviacién estandar y varianza) de
la post test nos indican que existe un grado significativo de cohesién de optimizacion
de los servicios administrativos obtenido en relacién a las medidas de tendencia

central.

En cuanto se refiere al rango, se puede percibir que el rango obtenido no ha
sufrido variacion alguna con referencia al post test, esto evidencia que el intervalo
donde se agrupan los datos obtenidos durante el pre test es tan igual a lo

comparado al intervalo conseguido en el post test.

Si apreciamos al coeficiente de variabilidad del pos test podremos distinguir
gue esto ha sufrido una disminucion, esto nos manifiesta que las medidas de
tendencia central para los datos obtenidos en el pre test se encuentran acumulados

en la escala por debajo de la media aprobatoria.
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CUADRO N° 05

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE EJECUCION
APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA
UNHEVAL - 2015.

ETAPA DE EJECUCION

PRE TEST POST TEST
. Sl A A
PREGUNTA: NO VECES TOTAL Sl NO VECES TOTAL

fil]% | fi | %] fi |%]fi % fi | % | fi|% ]| fi |%]| fi

%

1. ¢,Se

Simplificacién Administrativa de | 2 | 17 | 8 | 66 | 2 |17 | 12| 100 | 10 | 83 | 1 | 8 1 8 12
los Tramites Documentarios?

aplica el Plan de

100

FUENTE: Cuestionario.
ELABORACION: Investigador

CUADRO N° 05-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPA DE EJECUCION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST

Media 4 4,33
Mediana 2 1

Moda 2 1

Rango 8 10
Desviacién Estandar 3,46 5,20
Varianza de la Muestra 12 27
Coeficiente de Variacion 87 130
Coeficiente Asimetria 1,73 1,73

FUENTE: Cuadro N° 05-A.
ELABORACION: Investigador.
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GRAFICO N° 05

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE EJECUCION
APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA
UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA DE EJECUCION DIMENSION: ETAPA DE EJECUCION
PRE TEST POST TEST
66
70 90 84
60 80
70
50
60
40 50
30 40
17 17 30
20
10 ﬂ ﬂ
0 0
SI % NO % AV % SI % NO % AV %
HP1 17 66 17 P1 84 8 8
FUENTE : Cuadro N° 05-A FUENTE: Cuadro N° 05-A
ELABORACION: Investigador ELABORACION: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el cuadro N° 05-A, se hace un analisis a la dimension: Etapa de
ejecucion, podemos notar en la etapa de pre test, en la categoria Sl, existe tan solo
2 trabajadores que representa el 17%, cifra que se ve incrementado en el proceso
del post test llegando a 10 trabajadores administrativos de la Oficina de Personal
gue representa el 83%, quienes manifiestan que aplican el Plan de Simplificacion
Administrativa de los Tramites Documentarios en dicha oficina luego de haberse
aplicado el programa de mejoramiento; por su parte, en la categoria NO, podemos
vislumbrar en el pre test que 8 trabajadores que representan el 66% que opinan que
no se aplica el plan de Simplificacion Administrativa de los tramites documentarios

en dicha oficina, mientras que en el pos test esta cifra llega a su minima expresion
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del 1 trabajador que representa el 8% por cuanto que luego de haber aplicado el
programa experimental los trabajadores tomaron conciencia lo importante que es
aplicar la simplificacion administrativa a todo tramite que se produjera en las oficinas
y unidades de la universidad; y finalmente, en la categoria A VECES notamos en el
pre test a 2 trabajadores que represente un 17% que declaran que a veces aplican el
Plan de Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios, y en el post
test dicha cifra desciende a 1 trabajador que simboliza el 8%. Como podemos
percibir existe una mejora del 66%, cifra importante para los objetivos que se

persigue.

Las medidas de tendencia central (media, mediana y moda) nos muestran
diferencias significativas en la post test en comparacion del pre test; hubo un
incremento muy significativo de los valores de las medidas de tendencia central en la
post test, lo que indican que la quinta dimension denominada etapa de ejecucion
tuvo influencias positivas y determinantes en la simplificacion de tramite

documentario de la UNHEVAL.

Por su parte, en lo que concierne a las medidas de dispersion (desviacion
estandar y varianza) del pre test con relacion de la post test se observa que hubo un
incremento muy notorio que indican que existe un grado muy significativo de
cohesién de los resultados de optimizacion de los servicios administrativos en
relacion a las medidas de tendencia central, lo que indican que la quinta dimension
de la simplificacion de trdmite documentario denominado Etapa de Ejecucién tuvo
influencias positivas y determinantes en la Optimizacion de los servicios

administrativos en la UNHEVAL.
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Por otro lado, si examinamos al rango, veremos que este ha experimentado

un aumento, esto nos demuestra que el intervalo donde se agrupan los datos

obtenidos mediante la post test es mayor en comparacion al intervalo obtenido en el

pre test.

En referencia al coeficiente de variabilidad, es preciso tener en cuenta que esto

ha experimentado un incremento en el post test, esto nos indica que las medidas de

tendencia central para los datos obtenidos se encuentran acumulados por encima de

la escala de la media probatoria.

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE EVALUACION
APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA

CUADRO N° 06 - A

UNHEVAL - 2015.

ETAPA DE EVALUACION

PRE TEST POST TEST
A A
PREGUNTAS: Sl NO VECES TOTAL Sl NO VECES TOTAL
fil% | fi [%]|fi|%|fi|] % [fi|%/|[fi]l%|[fi|]%]|fi| %
1. ¢.Se participa en la
evaluacion ~del  Plan de | | o o ool 5 197 o] 100 |11 |92 | 0] 0o | 1| 8 |12 100
Simplificacién Administrativa de
los Tramites Documentarios?
2. ¢Se Participa en el
monitoreo del  Plan - de |, g1 o 1 oe | 5 |47 | 12| 100 |12 |92 |0 o | 1|8 |12] 100
Simplificacién Administrativa de
los Tramites Documentarios?

FUENTE: Cuestionario.
ELABORACION: Investigador




CUADRO N° 06-B

ESTADIGRAFOS DE LA ETAPA DE EVALUACION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS DE LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 4 4,80
Mediana 2 2
Moda 2 10
Rango 8 9
Desviacion Estandar 3,52 4,76
Varianza de la Muestra 12,40 22,70
Coeficiente de Variacion 88,03 99,30
Coeficiente Asimetria 0,95 0,58

FUENTE: Cuadro N° 06-A.
ELABORACION: Investigador.

GRAFICO N° 06

RESULTADOS DEL PRE TEST Y POST TEST DE LA ETAPA DE EVALUACION
APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LA OFICINA DE PERSONAL DE LA
UNHEVAL - 2015.

DIMENSION: ETAPA DE
EVALUACION
PRE TEST

30 75

70
60
50
40
30

66

17 17 17

20 3
10
0

SI% NO % AV %
HP1 17 66 17
HP2 8 75 17

FUENTE: Cuadro N° 06-A
ELABORACION: Investigador

DIMENSION: ETAPA DE EVALUACION

POST TEST

83 83
90
80
70
60
50
40
30 17
10 0

: -

SI1% NO % AV %
mpl 83 0 17
mP2 83 8 8

FUENTE : Cuadro N° 06-A
ELABORACION: Investigador
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Del cuadro N° 06-A, se observa la dimensién: Etapa de Evaluaciéon; donde
se desprende la pregunta N° 1, en el pre test podemos examinar en la categoria Sl,
existe 2 trabajadores que representa el 17%, cifra que es revertido llegando a 11
trabajadores que representa el 92% en el post test debido a que los trabajadores
administrativos de la Oficina de Personal adquirieron conocimiento luego de la
aplicacibn del programa experimental con respecto a la evaluacion de la
Simplificacion de los tramites documentarios en la UNHEVAL, por lo tanto, los
trabajadores si participan en la evaluacién del plan de simplificacion administrativa
de los trdmites documentarios. Por su parte en la categoria NO, podemos ver que
existe 8 trabajadores que simboliza un 66%, quienes mencionan que no participan
en la evaluacién de la Simplificacion de los trdmites documentarios, opinidbn que es
reducido en el post test donde se elimina dicha concepcién, y es por ello que se
tiene un 0%. Por otro lado, en lo que concierne a la categoria A VECES, vemos que
tanto en el pre test a 2 trabajadores que simboliza un 17%, quienes infieren que a
veces participa en la evaluacion del plan de simplificacion de los tramites
administrativos, por su parte, en el post test opina tan solo 1 trabajador que
representa el 8%, quien asevera que a veces participan en la evaluacion del plan de
simplificaciéon administrativa de los trdmites documentarios. En esta parte se puede
notar que se encuentra un mejoria del 75% luego de haber aplicado el programa

experimental.

En la pregunta N° 2 notamos que 1 trabajador que representa el 8% en el pre

test, se incrementa considerablemente en el post test, llegando a que 11
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trabajadores que representa el 92% quienes manifiestan que Sl participan en el
monitoreo del Plan de Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios;
mientras que en la categoria No, observamos que en el pre test hay 9 trabajadores
que representan el 75%, que indican que NO participan en el monitoreo del Plan de
Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios, llegando a su minima
expresion del 0% en el post test; por su parte en la categoria a veces, vemos en el
pre test a 2 trabajadores que simbolizan el 17%, mientras que en el post test se tiene
a 1 trabajador que representa el 8% que afirma que A VECESparticipa en el
monitoreo del Plan de Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios.
Frente a lo ocurrido podemos afirmar que hubo un crecimiento de mejoria a un 84%

cifra que se logra después de haber aplicado el programa experimental.

Observando el comportamiento de las medidas de tendencia central (la
media, mediana y la moda) pertenecientes al post test nos indican diferencias
significativas frente al pre test; hubo un incremento muy revelador de los valores de
tendencia central, lo que nos indican que la sexta dimension de la simplificacion de
tramite documentario denominada etapa de evaluacion tuvo influencias positivas y

determinantes en la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

En lo referente a las medidas de dispersion (desviacién estandar y varianza)
podemos observar que la post test nos muestra que existe un grado muy significativo
de cohesion de los resultados referente a la optimizacion de los servicios
administrativos obtenidos en relacion a las medidas de tendencia central; en el
cuadro de referencia se puede observar un incremento muy notoria de los

estadigrafos de dispersion, lo que evidencia que cuando se optimiza los servicios
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administrativos utilizando los fundamentos tedricos y practicos de la simplificacion de

tramite documentario, permiten mejorar sustancialmente el desempefio laboral de los

trabajadores de la UNHEVAL.

Por otra parte, el rango, que también es una medida de dispersion, se puede

percibir que ésta ha sufrido un aumento, esto nos manifiesta que el intervalo donde

se agrupan los datos obtenidos mediante la post test es mayor en comparacion al

intervalo obtenido en el pre test.

En lo que corresponde al coeficiente de variacion, se observa que ha

experimentado un crecimiento, esto nos indica que la medidas de tendencia central

para los datos obtenidos en la post test se encuentran acumulados por sobre la

media aprobatoria.

SATISFACCION DEL USUARIO

CUADRO N° 07-A

PREGUNTAS

PRE TEST

POST TEST

S

A

NO VECES

TOTAL

A

NO VECES

TOTAL

fi

%

fi % | fi %

fi

%

fi

%

fi % fi %

fi

%

1. ¢(Considera usted que es
buena la atencidn que recibe
por parte del personal de la
UNHEVAL?

40

51257 |35

20

100

17

85

1 5 2|10

20

100

2. ¢El personal se muestra
dispuesto a ayudar a los
usuarios?

30

20

100

18

90

20

100

3. ¢los tramites documen-
tarios demanda mucho
tiempo para tener respuesta?

10

50

20

100

18 |90 | 1| 5

20

100

4. Al realizar un tramite
documentario (la solicitud de
su documento). {Hace usted
cola para poder presentar su
solicitud?

25

20

100

19 |95 | 1| 5

20

100

5. ¢éEs adecuado la atencion
que recibe en la mesa de
partes, al momento de
presentar su solicitud?

40

20

100

17

85

20

100




176

6. Desde el momento en que
el trabajador de mesa de
partes le informa a la oficina
que derivo su documento éVa
usted a varias oficinas, porque
hace un seguimiento a su
documento?

18

90

20

100

10

15

75

15

20

100

7. éDemora mucho tiempo
cada oficina en decirle hacia
donde derivd su documento?

15

75

10

15

20

100

18

90

10

20

100

8. (Es adecuado la
informacién que le brinda las
oficinas sobre el estado actual
de su tramite?

35

20

45

20

100

16

80

10

10

20

100

9. {Usted cree que el
tramite documentario llevado
a cabo en la UNHEVAL, debido
a la carencia del uso de la
Internet toma mas tiempo
para tener una respuesta
rapida?

14

70

10

20

20

100

20

15

75

20

100

10. ¢Usted cree que existe
un desinterés en los
documentos que se tramita
via internet?

14

70

10

20

20

100

10

16

80

10

20

100

11. ¢El tramite documen-
tario manual aun sigue siendo
muy  burocratico en la
UNHEVAL?

16

80

15

20

100

17

85

10

20

100

12. ¢En todas las areas de la
UNHEVAL mejoraria la
eficiencia en la atencién al
usuario si utilizaria el sistema
internet en el tramite
documentario?

18

90

20

100

19

95

20

100

13. ¢Es adecuado el tiempo
de entrega de los documentos
que solicito?

30

12

60

10

20

100

18

90

10

20

100

14. ¢El trato del personal
con los usuarios es
considerado y amable?

45

20

35

20

100

17

85

10

20

100

15. ¢éEl  personal da la
imagen de estar cualificado
para atenderlo?

35

10

50

15

20

100

15

75

20

20

100

16. ¢El personal respondio
sus dudas de manera clara?

40

25

35

20

100

17

85

10

20

100

17. ¢Recibid informacion
clara sobre los requisitos del
tramite?

15

14

70

15

20

100

18

90

20

100

informacién
los costos del

18. (Recibid
clara sobre
tramite?

15

75

20

20

100

17

85

10

20

100

informacién
los plazos del

19. (Recibié
clara sobre
tramite?

10

16

80

10

20

100

17

85

10

20

100

20. ¢Se  cumplieron los
plazos sefialados?

18

90

20

100

18

90

20

100

21. ¢le solicitaron requisi-
tos adicionales, no sefialados
inicialmente?

12

60

25

15

20

100

18

90

20

100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Investigador
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CUADRO N° 07-B
ESTADIGRAFOS DE LA SATISFACCION AL USUARIO EN LA UNHEVAL

MEDIDAS PRE TEST POST TEST
Media 6,67 7,12
Mediana 6 2
Moda 1 1
Rango 17 18
Desviacién Estandar 4,9 7,58
Varianza de la Muestra 24,03 57,38
Coeficiente de Variacion 74 106
Coeficiente Asimetria 0,89 0,62

FUENTE : Cuadro N° 07-A.
ELABORACION: Investigador.

GRAFICO N° 07

RESULTADOS DEL PRE TEST DE SATISFACCION APLICADO A LOS USUARIOS LA
OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

LA SATISFACCION DEL USUARIO - PRE TEST

90
80
70
60
50

0

mSI% 40 30 50 25 40 90 75 35
ENO% 25 40 20 45 25 5 10 20
WAV% 35 30 30 30 35 5 15 45

FUENTE: Cugdro N° 07-A
ELABORACION: Investigador
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GRAFICO N° 08
RESULTADOS DEL POST TEST DE SATISFACCION APLICADO A LOS USUARIOS LA

OFICINA DE PERSONAL DE LA UNHEVAL - 2015.

LA SATISFACCION DEL USUARIO - POST TEST

100 90 90

95 95
90 90 90 90 90
85 85 85 85 85 85 85
75 80 75 50 75
80
60
40
2 0
20 10 10 104> ho Ho1o 10410 [ho 10 10 10 10 f 10
5 5 5005 5 5 5 5 5 5 < M55 Mo B 5 55
0 0 0 0
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 |15 16 17 18 19 20 21

mSI% | 85 90 5 0 8 10 O 8 20 10 5 9 90 &8 75 8 90 85 8 90 5
BENO% 5 5 9 95 5 75 9 10 75 8 8 5 10 5 20 10 5 5 5 5 90
BAV% 10 5 5 510 15 10 10 5 10 10 O 0 10| 5 5 5 10 10 5 5

FUENT : Cuadro N° 07-A
ELABORACION: Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el cuadro N° 7-A se desprende el resultado de la encuesta aplicado a los

usuarios de la Oficina de Personal.

Con respecto a la primera pregunta, podemos indicar que en el pre test se
muestra a 8 personas que representan un 40%, quienes consideran que, Sl es
buena la atencién que recibe por parte del personal de la UNHEVAL; por su parte, el
5 usuarios que representan el 25% expresan que, NO es buena la atencién que
recibe; mientras que 7 personas que representan el 35% consideran que A VECES
existe una buena atencion por parte del personal administrativo. En el post test se

observa que existe una enorme mejoria como se ilustra en el grafico N° 08, donde
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17 usuarios que representan un 85% que revelan que Sl recibe una buena atencion
por parte del personal de la UNHEVAL, contraviniendo a esto existe 1 usuario que
representa el 5% que afirma que NO recibe una buena atencién; mientras que 2
personas que representa el 10% que declaran que A VECES reciben una buena
atencion por parte de los trabajadores. Como se puede notar que existe una mejora

entre el pre test y post test en un 45% luego de aplicar el Programa Experimental.

Los resultados de la pregunta N° 2, en el pre test nos arroja que un 30% que
personaliza a 6 usuarios opinan que el personal SI se muestra dispuesto a ayudar a
los usuarios, este numero es incrementado a 18 usuarios que representa un 90% en
el post test; por otra parte, existe 8 personas que representa el 40%, quienes
declaran que el personal NO se encuentra dispuesto a ayudar a los usuarios, dicha
cifra es reducido a 1 interesado que representa el 5% en el post test, y 6 usuarios
que representa el 30%, que expresan que el personal A VECES se encuentran
dispuestos a ayudar a los usuarios, en el post test vemos que dicha cifra es retraido
a 1 persona que representa un 5%. Como se podra notar que existe una mejora en

un 60% luego de aplicar el Programa Experimental.

Segun la pregunta N° 3, las cifras reflejan en el pre test, 10 personas que
simboliza el 50% que consignan que los trdmites documentarios SI demanda mucho
tiempo para tener respuesta, por su parte en el post test dicha cifra se contrae a tan
solo 1 usuario que representa el 5%; Es de notar que 4 participantes que representa
un 20% que manifiestan que los tramites documentarios NO demandan mucho
tiempo para tener respuesta, mientras que en el post test se nota que esta cifra se

incrementa considerablemente llegando a 18 interesados que constituye el 90%;
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mientras que 6 usuarios que representa el 30% en el pre test aseveran que A
VECES los tramites documentarios demandan mucho tiempo para tener respuesta,
cifra que es reducido a 1 persona que simboliza el 5% en el post test. Se puede

notar que luego de aplicar el Programa Experimental existe una mejora de un 70%.

En la pregunta N° 4, del cuadro N° 7, se puede captar en el pre test que 5
usuarios que representa el 25% manifiestan que al realizar un tramite documentario
S| hace cola para poder presentar su solicitud, mientras que en el post test dicha
cifra es un; por su parte en lo que concierne a NO hace cola para poder presentar su
solicitud vemos que el pre test existe un 45% que personaliza a 9 usuarios, cantidad
gue es incrementada llegando a un 95% que representa a 19 usuarios. Por otra
parte, un 30% que simboliza a 6 personas enuncian que A VECES hace cola para
poder presentar su solicitud en el pre test, mientras que el post test dicho monto es
reducido al 5% que encarna a 1 usuario. Como se podra notar que existe una mejora

del 50% luego de aplicar el Programa Experimental.

La pregunta N° 5, no arroja los siguientes resultados: en el pre test tenemos
un 40% que personaliza a 8 personas que afirman que Sl es adecuado la atencién
gue recibe en la mesa de partes al momento de presentar su solicitud, por su parte
en el post test dicha cifra es incrementando llegando a un 85% que simboliza a 17
usuarios. Por otro lado, en el pre test vemos que existe un 25% que encarna a 5
usuarios que refieren que NO recibe una adecuada atencion en la mesa de partes al
momento de presentar su solicitud, en el post test se puede observar que dicho
porcentaje es disminuido al 5% que caracteriza a 1 usuario. Por su parte en el rubro

de A VECES, tenemos que el 35% que simboliza a 7 usuarios que mencionan gque a
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veces reciben una atencién adecuada en la mesa de partes al momento de
presentar su solicitud, y cuando vemos en el post test, este rubro disminuye a un
10% que personifica a 2 usuarios. Por lo tanto, es preciso indicar que después de
haber aplicado el Programa Experimental, se observa una ligera mejoria en un 45%
lo que nos demuestra que es el camino a seguir para lograr una mejor calidad de

servicio al usuario.

En lo que concierne a la pregunta N° 6, podemos observar que el 90% de los
encuestados que representan a 18 personas revelan que desde el momento en que
el trabajador de mesa de partes le informa a la oficina que derivd su documento Sl
hace un seguimiento personalmente a su documento, pero cuando nos trasladamos
al post test vemos que el 10% que representan a 2 personas mantienen su posicion
de que la situacion continGa igual; por su parte, en el casillero de NO va a varias
oficina para hacer el seguimiento de su documento, en el pre test vemos que el 5%
gue personifica a 1 usuario, mientras que en el post test el 75% que personifica a 15
usuarios que manifiestan que no realiza dicho seguimiento; mientras que en el pre
test referente al rubro A VECES, tenemos un 5% que vale a 1 persona que declara
gue a veces va a varias oficinas haciendo el seguimiento de su documento, pero
cuando vemos en el post test este porcentaje se incrementa a un 15% el que
representa a 3 usuarios. En esta parte podemos notar que luego de haber aplicado
el Programa Experimental existe una mejora de un 70%, por lo tanto el usuario se

siente mas satisfecho.

En la pregunta N° 7, los arroja los siguientes resultados: En la primera

pregunta en el pre test, vemos que existe un 75% que simboliza a 15 personas que
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manifiestan que Sl se demora mucho tiempo cada oficina en decirle hacia donde
derivd su documento, es de notar que en el post test dicha cifra disminuye al 0%; en
lo que concierne a NO demora mucho tiempo cada oficina en decirle hacia donde
derivd su documento, tenemos en el pre test 2 personas que representa el 10%,
porcentaje que es incrementada abruptamente hasta llegar a un 90% que significa
gue 18 usuarios se encuentran satisfechos en el post test; por otro lado, nos
muestra en el pre test que 3 personas que caracteriza el 15% que declaran A
VECES demora mucho tiempo cada oficina en decirle hacia donde derivd su
documento, este monto es disminuido en el post test, llegando a 2 usuarios que
representa un 10%. Como podemos ver que esta pregunta se muestra una mejora
de un 80% luego de haberse aplicado el Programa experimental, por lo tanto, los

usuarios se encuentran satisfechos.

En lo que respecta a la pregunta N° 8 de calidad de servicio, vemos que se
desprende que en el pre test donde 7 usuarios que representa un 35% que nos
revela que Sl es adecuada la informacion que le brinda las oficinas sobre el estado
actual de su tramite, dicho porcentaje se acrecienta en el post test hasta llegar al
tope de 80% que personifica a 16 usuarios; mientras que 4 personas que simboliza
el 20% en el pre test enuncian que NO es adecuada la informacién que le brinda las
oficinas sobre el estado actual de su tramite, en el post test vemos que dicha cifra se
reduce a 2 personas que caracteriza un 10%; finalmente, se tiene en el pre test, 9
personas que simbolizan el 45% expresan que A VECES es adecuada la
informacion que le brinda las oficinas sobre el estado actual de su tramite, en el post

test disminuyen considerablemente a 2 usuarios que representa el 10%. En esta
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parte podemos decir que luego de haber aplicado el Programa Experimental se tiene

una mejora en un 45%.

En la pregunta N° 9, observamos en el pre test, 14 usuarios que representa el
70% manifiestan que Sl creen que el tramite documentario llevado a cabo en la
UNHEVAL, toma mas tiempo para tener una respuesta rapida debido a la carencia
del uso de la Internet, en el post test podemos contemplar que existe un decremento
de la cifra anterior llegando a 4 personas que representa un 20%; por su parte,
podemos encontrar en el pre test a 2 usuarios que simbolizan el 10% que declaran
gue NO creen que el tramite documentario llevado a cabo en la UNHEVAL, toma
mas tiempo para tener una respuesta rapida debido a la carencia del uso de la
Internet, mientras que en el post test dicha cifra se incrementa hasta llegar a 15
beneficiarios que representa el 75%; Por otra parte, se cuenta con 4 usuarios que
representa el 20% que creen que A VECES el trdmite documentario llevado a cabo
en la UNHEVAL, toma mas tiempo para tener una respuesta rapida debido a la
carencia del uso de la Internet, en el post test dicha cifra se reduce hasta 1 usuario
gue simboliza el 5%. En esta parte diremos que se encuentra en una mejoria de un
65%, luego de haber aplicado el Programa Experimental en la Oficina de Personal

de la UNHEVAL.

Si observamos la pregunta N° 10, diremos que en el pre test 14 interesados
gue representan el 70% denunciaron que Sl existe un desinterés en los documentos
gue se tramita via internet, en el post test se observa un decrecimiento agigantado
hasta llegar a 2 usuarios que representa el 10%; Por su parte, en el pre test vemos

gue 2 personas que simbolizan el 10% que sostienen que NO existe un desinterés
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en los documentos que se tramita via internet, mientras que en el post test dicha
cifra se incrementa considerablemente hasta llegar a 16 usuarios que representa el
80%; por otro lado, se tiene un a 4 usuarios que representa el 20% que confiesan
gue A VECES existe un desinterés en los documentos que se tramita via internet,
mientras que en el post test se reduce hasta 2 usuarios que simboliza el 10%. Como
se pude notar que luego de haber aplicado el Programa Experimental existe una

mejora del 60%, el cual beneficia al usuario.

La pregunta N° 11, nos manifiesta en el pre test que existe 16 usuarios que
representa el 80%, quienes indican que SI, el tramite documentario manual adn
sigue siendo muy burocratico en la UNHEVAL, pero cuando vemos esta misma
pregunta en el post test nos arroja que 1 usuario que simboliza el 5%, por lo tanto,
es una disminucion muy acelerada, pero si nos percatamos en el pre test de la
segunda alternativa de respuesta vemos que 1 usuarios que simboliza el 5% que
nos infiere que el tramite documentario manual NO sigue siendo muy burocratico en
la UNHEVAL, esta cifra sufre una variacidn agigantado por cuanto vemos en el post
test que existe 17 usuarios que representa el 85%; por otro lado, se tiene a 3
personas que representa el 15% que manifiestan que el tramite documentario
manual A VECES sigue siendo muy burocratico en la UNHEVAL y en el post test se
reduce 2 usuarios que simboliza el 10%. Como se podra ver que existe una mejora
del 80% luego de haber aplicado el Programa Experimental aplicado a los

trabajadores de la Oficina de Personal de la UNHEVAL.

En lo que concierne a la pregunta N° 12, podemos observar que en el pre test

18 usuarios que representa el 90% quienes manifiestan que Sl en todas las areas
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de la UNHEVAL mejoraria la eficiencia en la atencién al usuario si utilizaria el
sistema de internet en el tramite documentario, en el post test podemos ver que
dicho rubro es mejorado llegando a 19 usuarios que representa el 95%; por otra
parte, en el pre test asi como en el post test existe 1 usuarios que representa un 5%
gue indica que en todas las areas de la UNHEVAL NO mejoraria la eficiencia en la
atencion al usuario si utilizaria el sistema de internet en el tramite documentario;
mientras que en el pre test 1 usuario que representa el 5% declara que en todas las
areas de la UNHEVAL A VECES mejora la eficiencia en la atencién al usuario si
utiliza el sistema de internet en el trdmite documentario, en el post test dicha cifra
desaparece. En esta parte se puede decir que solo se increment6 el 5% de mejora

luego de aplicar el Programa experimental.

En la pregunta N° 13, nos manifiesta que 6 usuarios que simboliza el 30% en
el pre test, indican que Sl es adecuado el tiempo de entrega de los documentos que
solicitd, mientras que en el post test vemos que 18 personas que representa el 90%
manifiestan que estan de acuerdo con dicha afirmacion; por otro lado, en la
afirmacion de que NO es adecuado el tiempo de entrega de los documentos que
solicitd, se muestra en el pre test que 12 usuarios que representan el 60%, mientras
gue en el post test dicha aseveracion es reducido a 2 personas que simboliza el
10%; por otra parte, en el pre test se tiene a 2 personas que representa el 10% que
aseveran que A VECES es adecuado el tiempo de entrega de los documentos que

solicito, cifra que es reducido al 0% en el pos test.

La pregunta N° 14, nos arroja los siguientes resultados: existe 9 usuarios que

representa un 45%, quienes enuncian que el trato del personal administrativo con los
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usuarios Sl es considerado y amable, afirmacion que es ratificado en el post test con
17 usuarios que simboliza el 85%; por otro lado, 4 personas que representa el 20%
que confiesan que el trato del personal administrativo con los usuarios NO es
considerado y amable, dicha cifra es reducido a 1 persona que simboliza el 5%; por
otra parte, vemos en el pre test que 7 usuarios que representa el 35% que revelan
gue el trato del personal administrativo con los usuarios A VECES es considerado y
amable, dichas personan se desdicen llegando a 2 usuarios que representa el 10%.
Pero en resumen diremos que hubo una mejora del 40% luego de aplicar el
Programa Experimental a los trabajadores de la Oficina de Personal de la

UNHEVAL.

En lo que respecta a la pregunta N° 15, tenemos que en el pre test 7
personas que simboliza el 35% afirman que el personal administrativo Sl da la
imagen de estar cualificado para atenderlo, en el post test se reafirman hasta llegar a
15 usuarios que representa el 75%; mientras que 10 personas que representan el
50% en el pre test expresan que el personal administrativo NO da la imagen de estar
cualificado para atenderlo, dicha afirmacion es ratificado pero en menor grado es en
el post test hasta llegar a 4 usuarios que representa un 20%; por otra parte, se tiene
a 3 personas que representa el 15% que sostienen que el personal administrativo A
VECES da la imagen de estar cualificado para atenderlo, dichos usuarios cambian
de concepto en el pos test por cuanto se llega a 1 usuario que simboliza el 5% que
opina igualmente. En esta parte se puede avizorar que la mejora llega a un 40%,

luego de haber aplicado el Plan Experimental programado.
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En la pregunta N° 16, se puede vislumbrar que 8 usuarios que representa el
40% que mencionan que el personal administrativo Sl respondié a sus dudas de
manera clara, cifra que se acrecienta considerablemente en el pos test hasta llegar a
17 usuarios que simboliza un 85%; por otro lado, podemos vislumbrar que 5 usuarios
gue representa el 25% confiesan que el personal administrativo NO respondi6é a sus
dudas de manera clara, esta aseveracion es rechazada en el pos test, y es por ello
que se llega a 2 usuarios que representa un 10%; por otra parte, se tiene en el pre
test a 7 usuarios que representa un 35% que indican que A VECES el personal
administrativo respondidé a sus dudas de manera clara, dicha afirmacién es reducido
a 1 persona que simboliza el 5%. Por todo lo dicho, se puede sostener que hubo una
mejora en un 45% en donde los usuarios se sienten satisfechos con la respuesta del
personal administrativo, este logro se debe en virtud a la aplicacion del Programa

experimental realizado en la Oficina de Personal.

En lo que respecta a la pregunta N° 17, podemos decir que en el pre test se
nota que existe 3 usuarios que representa un 15% que confirman que Sl recibid
informacion clara por parte de los trabajadores administrativos sobre los requisitos
del tramite, dicha confirmacion es reafirmado y se incrementan a 18 usuarios que
simboliza un 90% en el post test, mientras que en el otro bando del pre test se
encuentra a 14 personas que simboliza el 70% que declaran NO recibi6é informacion
clara por parte de los trabajadores administrativos sobre los requisitos del tramite, y
en el post test dichas personas se desdicen por cuanto se llega a solol usuario que
representa el 5%; por otra parte, se cuenta en el pre test con 3 personas que
representa un 15% que enuncian que A VECES recibio informacion clara por parte

de los trabajadores administrativos sobre los requisitos del tramite, en el post test
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dicha cifra disminuye a un 1 usuario que simboliza el 5%. Por lo indicado, es preciso
manifestar que existe una mejora del 75% gracias a la aplicacion del Programa

Experimental aplicado a los trabajadores de la Oficina de Personal de la UNHEVAL.

En cuanto a la pregunta N° 18, es preciso indicar que en el pre test se
observa que se encuentra a 1 persona que representa el 5% que declara que SlI
recibié informacion clara por parte de los trabajadores administrativos sobre los
costos del tramite, en el post test se ratifica y se incrementa la opinion al respecto
hasta llegar a 17 usuarios que representa el 85%; por otro lado, vemos que en el pre
test existe 15 personas que representa el 75% que sostienen que NO recibid
informacion clara por parte de los trabajadores administrativos sobre los costos del
tramite, afirmacion que es reducida a la minima expresion hasta llegar a 1 usuario
gue simboliza el 5%; por su parte en A VECES recibio informacion clara por parte de
los trabajadores administrativos sobre los costos del tramite, en el pre test se tiene a
4 usuarios que representa el 20% que expresan de tal forma, mientras que en el
post test se puede notar que dicha opinidn se reduce a la mitad, que vale decir a 2
personas que simboliza el 10%. Como se puede advertir que existe una mejora del

80% luego de haber aplicado el Programa Experimental.

En la pregunta N° 19 se puede observar que en el pre test se tiene a 2
personas que representa el 10%, quienes mencionan que Sl recibié informacion
clara por parte de los trabajadores administrativos sobre los plazos del tramite,
mientras que en el post test se puede apreciar que dicha declaracion se reafirma y
se acrecienta a 17 usuarios que simboliza el 85%; de otro lado, se tiene a 16

usuarios que simboliza el 80% que enuncian que NO recibid informacion clara por
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parte de los trabajadores administrativos sobre los plazos del tramite, cifra que
disminuye a 1 usuarios que simboliza un 5% en el post test; por otra parte, en el pre
test al igual que en el post test se cuenta con 2 usuarios que representa el 10%,
declaran que A VECES recibié informacion clara por parte de los trabajadores
administrativos sobre los plazos del tramite. En resumen podemos decir que en esta
parte se muestra una mejora del 75% de usuarios que se encuentran satisfechos por

los servicios recibidos.

En lo que se refiere a la pregunta N° 20, se puede analizar mencionando que
en el pre test se cuenta con 1 usuarios que representa el 5% que afirma que los
trabajadores administrativos SI cumplieron con los plazos sefialados en el TUPA, en
contraste a ello se puede notar en el post test, donde se cuenta con 18 usuarios que
representa el 90%; por otro lado, en el pre test vemos que los trabajadores
administrativos NO cumplieron con los plazos sefialados en el TUPA, dicha
afirmacion corresponde a 18 personas que simboliza el 90% en el pre test, aunque
en el post test la mencionada cifra decae hasta llegar a 1 persona que representa el
5%; por otro lado, en el pre test al igual que en el post test nos indican que 1 usuario
gque representa el 5% que confiesa que los trabajadores administrativos A VECES
cumplen con los plazos sefialados en el TUPA. En esta parte, se puede decir que

existio una mejora del 85%.

En relacion a la pregunta N° 21, es preciso indicar que 12 usuarios que
representa el 60% en el pre test que revelan que los trabajadores Sl le solicitaron
requisitos adicionales, no sefialados inicialmente en el TUPA, en cambio en el post

test se observa que la cifra indicada decae hasta llegar a 1 persona que simboliza el
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5%; por otra parte, en el pre test se tiene a 5 usuarios que simboliza el 25% que
declaran que los trabajadores NO le solicitaron requisitos adicionales, no sefalados
inicialmente en el TUPA, no obstante que dicha afirmacion se reafirma y se
incrementa llegando a 18 usuarios que representa el 90%; por otro lado, se tiene a 3
personas que simbolizan el 15% que declaran que A VECES los trabajadores le
solicitaron requisitos adicionales, no sefalados inicialmente en el TUPA, todo lo
contrario ocurre en el post test donde se puede observar que dicha cifra sufre un
decrecimiento considerable hasta llegar a 1 usuario que simboliza el 5%. Toda esta
mejora se debe a la aplicacion del Programa Experimental donde se manifiesta en

un 85% de crecimiento.

4.1.2. CONTRASTACION Y PRUEBA DE HIPOTESIS DE LA SIMPLIFICACION

DE TRAMITES DOCUMENTARIOS.

Las etapas que se siguieron para desarrollar la prueba de hipotesis especifica

se detallan a continuacion:

DIMENSION N° 1: ETAPA PREPARATORIA
1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (H;;) Y DE LA HIPOTESIS

NULA (Ho1):

Las hipétesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la
siguiente manera:
Hii: La etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.
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Hol: La etapa preparatoria de la Simplificacibn de Tramites Documentarios no

permite mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

2. MODELO:
Ho M= Ho
Hi: H< Mo

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.

4. ESTADISTICO:

t — Student.

5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces <« = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipotesis se probo con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD
gl=nl+n2-2

gl=12+12-2

gl =22




192

7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucién de “t” Student, con 22 gl, ~ = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS
, DESVIACION
PRUEBA NUMERO MEDIA ESTANDAR
Pre Test n, =12 X, = 4,5 (S) = 3,5
Post Test N, = 12 X, = 4,89 (S2) = 4,49

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

;(1 - _X2
t = (S + (8°
ny N>
DONDE
X1 = Media aritmética del pre test.
X5 = Media aritmética del post test.
(S1)> = Desviacion estandar del pre test elevada al cuadrado.

(S,)> = Desviacion estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafo de la muestra del pre test.

n, = El tamafo de la muestra del post test.
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10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

45 - 4,89
t = (3,5 + (4.49)*
12 12
- 0,39
t = 12,25 + 20.16 t = -0,53 t, = -0,32
12 12 1,64 ‘ ’

11. GRAFICA

Aceptacion
de la Ho

Rechazo de la Ho

t. =-0.32 t= 1,717

12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, consecuentemente la
decision es ACEPTAR la hipotesis de investigacion en el sentido de que la
aplicacién de la etapa preparatoria de la primera dimension de la Simplificacion de
Tramite Documentario posibilita mejorar la Optimizacion de los Servicios

Administrativos en la UNHEVAL, por lo tanto, SE RECHAZA la hipétesis nula.
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DIMENSION N° 2: ETAPA DIAGNOSTICO:

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (Hi;) Y DE LA HIPOTESIS

NULA (Ho):

Las hipdtesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la

siguiente manera:

Hi,: El diagndstico de la Simplificacion de Tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

Ho,: El diagnéstico de la Simplificacion de Tramites documentarios no permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

2. MODELO:
H, M= Ho
Hit H< Ho

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.

4. ESTADISTICO:

t — Student.
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5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces « = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se probo con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl1+n2-2
gl=12+12-2
gl =22

7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 22 gl, ~ = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS
: DESVIACION
PRUEBA NUMERO MEDIA o ANDAR
Pre Test N, = 12 X, = 4,94 (S1) = 4,41
Post Test n = 12 X2 = 5,25 (S2) = 477

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

;(1 = _X2
t = \] (S? +  (Sy)?

n; n
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DONDE:

X1 = Media aritmética del pre test.

X5 = Media aritmética del post test.

(S1)> = Desviacién estandar del pre test elevada al cuadrado.
(S,)*> = Desviacién estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafio de la muestra del pre test.

N, = El tamafio de la muestra del post test.

10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

494 - 525
t = (4,41)> + (4,77)°
12 12
-0,31
t = 19.45 + 22.75 t = -0,31
292 t. = -0,16
d 12 12 1,88
11. GRAFICA
Aceptacion
de la Ho

Rechazo de la Ho

t. = -0.16 t= 1,717
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12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, entonces la decision
es ACEPTAR la hipotesis de investigacion en el sentido de que la aplicacion de la
etapa de diagnostico de la segunda dimension de la Simplificacion de Tramite
Documentario posibilita mejorar la Optimizacion de los Servicios Administrativos en

la UNHEVAL, consecuentemente SE RECHAZA la hipétesis nula.

DIMENSION N° 3: ETAPA DE REDISENO:

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (Hi3) Y DE LA HIPOTESIS

NULA (Hos):

Las hipdtesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la

siguiente manera:

His: El redisefio de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la

optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hos: El redisefio de la Simplificacion de Tramites Documentarios no permite mejorar

la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

2. MODELO:
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3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.

4. ESTADISTICO:

t — Student.

5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces «~ = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se probd con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl+n2-2
gl=12+12-2
gl =22

7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 22 gl, ~ = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.
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8. DATOS
., DESVIACION
PRUEBA NUMERO MEDIA ESTANDAR
Pre Test N, = 12 X, = 5,4 (S1) = 4,63
Post Test N, = 12 >'<2 = 56 (S,) = 4,84

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

t =

~
wn
[y
N—r
N
1

—~
wn
N
N
N
1

TXy - X
(81)2 + (Sg)2
ng Ny

Media aritmética del pre test.

Media aritmética del post test.

Desviacidon estandar del pre test elevada al cuadrado.

Desviacion estandar del post test elevada al cuadrado.

El tamafio de la muestra del pre test.

El tamafio de la muestra del post test.

10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

~—+
]

54 - 56
(4.63)2 + (4.84)
12 12

20,2

\1 2144 + 23.43 t =-0,2

12 12 1,93

tc. =-0,1
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11. GRAFICA

Aceptacion

de la Ho
Rechazo de la Ho

t. =-0,1 t= 1,717

12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, entonces la decision
es ACEPTAR la hipotesis de investigacion en el sentido de que la aplicacion de la
etapa de redisefio de la tercera dimension de la Simplificacion de Tramite
Documentario posibilita mejorar la Optimizacion de los Servicios Administrativos en

la UNHEVAL, consecuentemente SE RECHAZA la hipétesis nula.

DIMENSION N° 4: ETAPA DE IMPLEMENTACION

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (His) Y DE LA HIPOTESIS
NULA (Hos):

Las hipdtesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la
siguiente manera:
His: La implementacién de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.
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Ho,: La implementacién de la Simplificacion de Tramites Documentarios no permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

2. MODELO:
H, M= Ho
Hi: H< Mo

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.

4. ESTADISTICO:

t — Student.

5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces « = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se probd con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl+n2-2

gl=12+12-2 gl =22
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7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 22 gl, « = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS
. DESVIACION
PRUEBA NUMERO MEDIA EoTANDAR
Pre Test ny = 12 X, = 4,8 (S) = 4,32
Post Test My = 12 X, = 5.33 (S;) = 4,84

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

3(1 = _X2
t = (81)2 + (Sg)2
ng Ny
DONDE
X1 = Media aritmética del pre test.
X5 = Media aritmética del post test.

(S1)> = Desviacion estandar del pre test elevada al cuadrado.

~
2
n
—
N
11

Desviacion estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafo de la muestra del pre test.

n, = El tamafio de la muestra del post test.
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10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

4,8 - 5,33
t = (4,32)* + (4,84)°
12 12
-0,53
t = 18.7+ 23.42 t =- 0,53 —
d 12 12 1,87 e = 028

11. GRAFICA

Aceptacion
de la Ho

Rechazo de la Ho

t. =-0.28 t= 1,717

12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, por lo tanto la
decision tomada es ACEPTAR la hipétesis de investigacion en el sentido de que la
aplicacién de la etapa de implementacién, cuarta dimension de la Simplificacion de
Tramite Documentario posibilita mejorar la Optimizacibon de los Servicios

Administrativos en la UNHEVAL, consecuentemente SE RECHAZA la hipétesis nula.
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DIMENSION N° 5: ETAPA DE EJECUCION

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (His) Y DE LA HIPOTESIS
NULA (Hos):
Las hipotesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la

siguiente manera:

His: La ejecucion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la
optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.
Hos: La ejecucion de la Simplificacion de Tramites Documentarios no permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.

2. MODELO:
Ho: H= Ho
Hit H< Ho

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.

4. ESTADISTICO:

t — Student.
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5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces « = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se probo con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl1+n2-2
gl=12+12-2
gl =22

7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 22 gl, « = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS

PRUEBA NUMERO MEDIA DESVIACION
ESTANDAR

Pre Test N = 12 X, = 4.0 (S) = 3.46

Post Test N, = 12 X, = 4,33 (S)) = 5.20

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

X, - X,
t = \] (S)? + (Sp?

] n;
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DONDE:
X1 = Media aritmética del pre test.
X5 = Media aritmética del post test.
(S1)> = Desviacién estandar del pre test elevada al cuadrado.
(S,)*> = Desviacién estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafo de la muestra del pre test.
N, = El tamafio de la muestra del post test.

10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

4,0 - 4,33
t = (3,46)* + (5,20)*
12 12
-0,33
t = 11,97 + 27,04 t = -0,33 —
d 12 12 180 | 7218
11. GRAFICA
Aceptacion
de la Ho

Rechazo de la Ho

t. =-0.18 t= 1,717
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12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, entonces la decision
es ACEPTAR la hipotesis de investigacion en el sentido de que la aplicacion de la
etapa de ejecucion, quinta dimension de la Simplificacion de Tramite Documentario
posibilita mejorar la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL,

consecuentemente SE RECHAZA la hipétesis nula.

DIMENSION N° 6: ETAPA DE EVALUACION:

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (His) Y DE LA HIPOTESIS

NULA(Hoe):

Las hipdtesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la
siguiente manera:
His: La evaluacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios permite mejorar la
optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL.
Hoe: La evaluacion de la Simplificacion de Tramites Documentarios no permite

mejorar la optimizacion de los Servicios administrativos en la UNHEVAL

2. MODELO:
Ho: M= Ho
Hi: H< Mo

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccion de la prueba en H;.
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4. ESTADISTICO:

t — Student.

5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces « = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se probo con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl1+n2-2
gl=12+12-2
gl =22

7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 22 gl, ~ = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,717; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS
, DESVIACION
PRUEBA NUMERO MEDIA Rl oul
Pre Test n = 12 X, = 4,0 (S) = 3,52
Post Test M, = 12 X, = 4,80 (S) = 4,76
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9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

X1 - Xa
t = \] (S + (S
Ny Ny
DONDE:
X1 = Media aritmética del pre test.
Xo = Media aritmética del post test.
(S1)> = Desviacion estandar del pre test elevada al cuadrado.
(S,)> = Desviacion estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafo de la muestra del pre test.
n, = El tamafio de la muestra del post test.

10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

4,0 - 4,80

(3.52)2 + (4.76)
12 12

~—+
1

-0,8

t = d 12,39 + 22.66 t = -0,8

12 12 1,71

te = - 0,47
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11. GRAFICA

Aceptacion

de la Ho

Rechazo de la Ho

tc. =-0,47 t= 1,717

12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, entonces la decision
es ACEPTAR la hipotesis de investigacion en el sentido de que la aplicacion de la
etapa de evaluacion, sexta dimensién de la Simplificacion de Tramite Documentario
posibilita mejorar la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL,

consecuentemente SE RECHAZA la hipétesis nula

DIMENSION: SATISFACCION DEL USUARIO:

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA (Hi;) Y DE LA HIPOTESIS
NULA(Ho7):

Las hipdtesis que se formularon inicialmente fueron presentadas de la
siguiente manera:
Hi: La Simplificacion de Tramites Documentarios permite satisfacer a los usuarios de

la UNHEVAL.
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Ho: La Simplificacion de Tramites Documentarios no permite satisfacer a los

usuarios de la UNHEVAL.

2. MODELO:
H, M= Ho
Hi: H< Ho

3. TIPO DE PRUEBA
Fue una prueba unilateral de cola a la izquierda porque esta indicando la

direccién de la prueba en H;.

4, ESTADISTICO:

t — Student.

5. NIVEL DE SIGNIFICACION
© = 5% = 0,05 entonces « = 0,05; luego 1 — 0,05 = 0,95 = 1 - «, que nos
permite afirmar que la hipétesis se prob6 con el 95% de confiabilidad y un error de

5%.

6. GRADO DE LIBERTAD

gl=nl+n2-2

gl=20+20-2 gl =38
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7. PUNTO CRITICO
En la tabla de la distribucion de “t” Student, con 38 gl, ~ = 0,05 y prueba de
una cola, encontramos el “t” critico: tc = 1,648; que constituye el punto de division de

la zona de rechazo y la zona de aceptacion.

8. DATOS
, DESVIACION

PRUEBA NUMERO MEDIA e

Pre Test n, = 20 X, = 6,67 (S) = 4,90
Post Test N, = 20 X = 7,12 (S) = 7.58

9. FORMULA DEL ESTADISTICO T — STUDENT.

3(1 = _X2
t = (Sp? + (S9?
ng Ny
DONDE
X1 = Media aritmética del pre test.
X5 = Media aritmética del post test.

(S1)> = Desviacion estandar del pre test elevada al cuadrado.

~
2
n
—
N
11

Desviacion estandar del post test elevada al cuadrado.
ny = El tamafo de la muestra del pre test.

n, = El tamafio de la muestra del post test.
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10. CALCULO DEL ESTADISTICO:

Reemplazando los valores en la formula:

6,67 - 7,12
t = (4,9 + (7,58)?
20 20
-0,45
t = 24,01+ 57,46 t = -0,45
: : P ¢ = -022
d 20 20 2,02 t 0
11. GRAFICA
Aceptacion
de la Ho

Rechazo de la Ho

t. =-0.22 t= 1,648

12. TOMA DE DECISION

Como el valor de t — Student cae en la zona de rechazo, por lo tanto, la
decision es ACEPTAR la hipétesis de investigacion en el sentido de que con la
mejora de la Simplificacion de Tramite Documentario posibilita mejorar la
satisfaccion del usuario en la UNHEVAL, consecuentemente SE RECHAZA la

hipétesis nula
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4.1.3. RESULTADOS OBTENIDOS EN LA PRE PRUEBA Y POST PRUEBA DE
LA SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS.

CUADRO N° 07

RESUMEN COMPARATIVO DEL PRE TEST Y POST TEST

CATEGORIA PRE TEST ‘ POST TEST
fi % fi %

Si 1 8 10 84
No 10 84 1 8
A Veces 1 8 1 8

TOTAL 12 100 12 100

FUENTE: Cuadro N° 01-A, 02-A, 03-A, 04-A, 05-A, 06-A
ELABORACION: Investigador

GRAFICO N° 07

RESUMEN COMPARATIVO DEL PRE TESTY POST TEST

84% 84%

90 T
80 -
70 -
60 -
50 A
40 -
30 -

20 - 8% 8% 8% 8%
10
0

Si No A Veces
M PRE TEST 8 84 8

B POST TEST 84 8 8

FUENTE:Cuadro N° 07
ELABORACION: Investigador.

ANALISIS E INTERPRETACION:

Del gréfico comparativo se resume los resultados entre el pre test y post test y
podemos concluir manifestando que luego de haber aplicado el programa

experimental de simplificaciéon de tramite documentario a los trabajadores de la
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Oficina de Personal el 84% de los trabajadores se ubica en la categoria de Sly un
8% en la categoria de NO y A VECES, esto es debido a que no tuvieron la
oportunidad de vivenciar el programa experimental, situacibn que nos demuestra
gue con la aplicacion del programa experimental se logra mejorar la simplificacion

administrativa y el personal adquiere conocimiento sobre todo en el campo practico.

CONTRASTACION:

De acuerdo a los resultados presentados en los cuadros comparativos
anteriores se llega a la conclusion de ACEPTAR la hipétesis de investigacion que se
plante6 inicialmente y estuvo formulado de la siguiente manera: La aplicacion de la
Simplificacion de Tramites Documentarios influye positivamente en la Optimizacién
de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL, consecuentemente SE RECHAZA

la hipétesis nula.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Es necesario realizar la confrontacion de las bases tedricas y de la hipétesis
propuesta con los resultados obtenidos después de la experimentacion de la
Simplificacion de Tramites Documentarios y su Influencia en la Optimizacion de los

Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DURANTE EL
TRABAJO DE CAMPO CON LOS REFERENTES BIBLIOGRAFICOS DE LAS

BASES TEORICAS.

Luego de haber obtenido los resultados del capitulo anterior, las que fueron
analizados e interpretados en base a las técnicas de la Estadistica Descriptiva e
inferencial, posibilitaron obtener informaciones que evidencian que el grupo en

estudio en el post test alcanzaron puntajes altos en comparacion con los de la pre
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test, situacion que se evidencia en los cuadros N° 01-B, 02-B, 03-B, 04-B, 05-B, 06-
B y 07B, respectivamente. En base a los resultados obtenidos en donde se sefiala
contundentemente que los fundamentos teodricos y practicos de la Simplificacion de
Tramites Documentarios influyen categoricamente en la Optimizacion de los
servicios Administrativos en la UNHEVAL. Para su mejor analisis se tomara en

cuenta de acuerdo a las dimensiones estudiadas:

Dentro de las normas de la Simplificacion Administrativa se encuentra los
procesos, ya sea de planificacion, organizacién, integracion o direccion y control se
efectian tramites administrativos, con el objeto de proporcionar la informacion
necesaria para que la organizacion logre su cometido. Al respecto Rodriguez (2002),
manifiesta:

“La organizacion es vista como un sistema de informacion, lo que genera
preocupacion por el flujo de informacion de un subsistema a otro para que las partes
estén asi unidas entre si”. (p. 45). Segun el autor, los tramites administrativos
representan elementos claves del sistema de informacion empresarial y
comprenden: ‘“los procedimientos de manejo de documentacion, informacion,
proyectos, programas de trabajo, presupuestos, normas de trabajo (actuacion),
contabilidad, control de produccion y asuntos similares”. (p. 47).

Segun los fundamentos sefalados y dada la importancia para una buena
gestibn que sea acorde a las necesidades de los usuarios los tramites
administrativos deben ser diseflados segun las necesidades prioritarias para de esa
manera asegurar que la informacion pertinente fluya a las personas que necesitan
esos datos y que cada uno de los involucrados en el proceso entienda queé es lo que
va a hacer con ellos; aspecto que se ha toma en cuenta en la Oficina de Personal de
la UNHEVAL, es decir que los resultados obtenidos durante el pre test en el trabajo

de campo evidencian que en la UNHEVAL no se maneja la Simplificaciéon del
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Tramite Documentario, es decir que no se tiene en cuenta la Ley 27444 Ley General
de simplificacion administrativa, pero luego de la aplicacion del Programa de
simplificacion de Tramites documentarios este sintoma es revertido por cuanto el
personal de la Oficina de personal ha tomado conciencia de lo que es importante

para el desarrollo de la institucién y la confianza que este brinda al publico usuario.

Asimismo, es importante precisar que los tramites administrativos deben ser
diseflados para asegurar que la informacion pertinente fluya a las personas que
necesitan esos datos y que cada uno de los involucrados en el proceso entienda qué

es lo que va a hacer con ellos; al respecto Pescador .

DIMENSION: ETAPA PREPARATORIA:

Esta primera dimension que tiene como base tedrica la etapa preparatoria
cuyos conceptos tedricos nos manifiestan que los primeros pasos en el proceso de
simplificacion de tramites documentarios es identificar y priorizar los procedimientos
a simplificar y posteriormente recolectar y revisar aquella informacién disponible que
permita una descripcion inicial de la situacion de la Oficina de Personal, informacion
gue sirve para el desarrollo de las actividades programadas; para lo cual inicialmente
se desarrollé un plan de trabajo donde se tuvo en consideracién todo el proceso de
la simplificacion para de esa manera poder evaluar los avances de cada etapa del
proceso; corrobora este proceso USAID (2012;18) donde nos manifiesta que “el plan
de trabajo es una herramienta Util que nos sirve para evaluar el avance del proceso
de simplificacion y a través del cual podemos poner en practica los criterios

establecidos en la metodologia de simplificacion administrativa”
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Es necesario indicar que para iniciar el proceso de Simplificacion del Tramite
documentario en la Oficina de Personal de la UNHEVAL, inicialmente se desarrollo
el proceso de sensibilizacion haciendo que el personal se dé cuenta de la
importancia de la simplificacion de tramites documentarios en la UNHEVAL, para lo
cual se utilizd la técnica de la motivacion, la participacion y el compromiso de cada
trabajador en las acciones del servicio, a fin de contribuir a la mejora de la calidad de

servicio.

Esta concienciacion y sensibilizacién se desarroll6 con el objetivo de que el
trabajador realice correctamente su trabajo, por lo que dicha persona lo sepa hacer,
y en segundo lugar la persona sepa lo que quiere hacer. Por lo tanto, la
concienciacion y la sensibilizacion del personal es la via mas eficaz para cumplir con

lo que se quiere hacer.

Al respecto, Rafaela Macias Reyes (2012;55) manifiesta: “en ella se realiza un
conjunto de acciones de coordinacion tendientes a crear las condiciones necesarias
para comenzar el proceso de inducciéon del cambio...En esta fase se trabaja para
qgue los comunitarios se sensibilicen en relacion a la necesidad de participar, en
hacer que comprendan...” asimismo, aflade que “/a sensibilizacion hace referencia a
toda una actividad tendiente a hacer tomar conciencia a un grupo determinado de la
generalidad de una realidad que le concierne. Es un proceso mucho mas amplio que
el de la informacion tradicional”. Asimismo, advierte que “desarrollar la conciencia
por medio de la sensibilizacion se deriva de una concepcién de las cosas
completamente distinta, se trata de hacer un llamamiento a la experiencia vivida de
un grupo determinado”. Por lo tanto, la autora coincide con nuestro trabajo realizado.

Por otra parte, es indispensable manifestar que para lograr la eficiencia y la
eficacia en el servicio es necesario que el personal de la institucion se encuentre
capacitado, por lo tanto es menester considerarlo como un proceso educativo a corto

plazo, en el cual se utiliz6 un procedimiento planeado, sistematizado y organizado a
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través del cual el personal administrativo de la Oficina de Personal de la UNHEVAL,
adquirid los conocimientos y las habilidades y las técnicas necesarias y de esta
manera acrecentd su eficacia en el logro de las metas propuestas quedando
satisfecho el trabajador por el logro obtenido. Al respecto, y coincidiendo con nuestro
trabajo USAID (2012; 15) nos revela que “La capacitacion puede darse en los

programas de induccién y/o actualizacion que maneje la entidad”.

Es preciso indicar que, al aplicar el programa experimental se logré
sensibilizar a los trabajadores de la Oficina de personal a través de las
capacitaciones que se desarrollé en la Oficina de Personal para crear conciencia
mejorando y/o creando nuevos conocimientos sobre la Simplificacion de Tramites

Documentarios en la UNHEVAL.

Por otro lado, los resultados obtenidos en el trabajo de campo y luego de
haberse aplicado el programa experimental a los trabajadores administrativos de la
Oficina de Personal de la UNHEVAL, en esta dimension existe una mejora del 33%,
guienes manifestaron que si cuentan con un plan de trabajo de simplificacion de
tramites administrativos y por lo tanto se reduce los procedimientos administrativos,
esto es debido a que el personal ha sido capacitado y sensibilizado adecuadamente

y por lo tanto se sienten identificados con la institucion.

DIMENSION: ETAPA DE DIAGNOSTICO.

Damos inicio esta contrastacibn con Rafaela Macias Reyes (2012; 57)
manifiesta que “uno de los principales elementos a tener en cuenta para la
realizacion de cualquier diagnostico es de asumir la realidad como una totalidad.
Este nos permite conocer los principales elementos que caracterizan, sefialando
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cuales son los aspectos mas distintivos que ella muestra, en los 6rdenes de
existencias y carencias” (Colectivo de autores; 2000: 2).

La cita sefalada explicita lo que debe contener un diagndstico, aspectos que
se toman en cuenta al disefiar un diagnéstico de la Oficina de Personal de la
UNHEVAL, los resultados obtenidos durante el trabajo de campo evidencian que en
la UNHEVAL, no se maneja regularmente el diagndstico en su real dimension, es
decir no se tiene en cuenta los objetivos que se persigue en lo que concierne a la
simplificacion de Tramites documentarios, por lo tanto no se cuenta con una
informacion especifica y fidedigna para de esa manera poder aplicar las medidas

preventivas y correctivas.

En forma concreta podemos decir que en esta etapa se involucré a un grupo
de trabajadores con el fin de dar solucién a la problematica de la Simplificacién de
Tramites Documentarios de la Oficina de Personal, para lo cual se someti6 a un
autoanalisis la que nos condujo a desarrollar un plan de accién concreta que nos

permitié solucionar la situacion problemética.

Asimismo, USAID (2012; 30) revela que “contar con informacioén sobre las
capacidades del personal permitirhd diseflar un plan de capacitacién integral
complementario a fin de reforzar los puntos débiles e identificar a las personas que
puedan ejercer las funciones de orientadoras o gestoras del procedimiento”

El aspecto planteado por USAID refleja claramente lo que la institucion
deberia tomar en consideracion por lo que se hace necesario desarrollar un Plan de
Capacitacion dirigido a los trabajadores administrativos de la Oficina de Personal de

la UNHEVAL, debido que hasta antes de la aplicacion del programa experimental la
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UNHEVAL no programaba cursos y/o seminarios de capacitacion y es por ello que

los usuarios tienen muchas dificultades en el tramite de sus documentos.

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo revelan que los 12
encuestados que representa el 67% revelaron que si existe una favorable mejora
hacia la Simplificacion de los Tramites Administrativos, fundamentado por sus

respectivos indicadores.

DIMENSION: ETAPA DE REDISENO:

Esta etapa comenzd por tener claridad de la interrelacion de la organizacion
con el entorno, identificando los principales problemas presentados; posteriormente,
se evalué el modelo de proceso segun los objetivos de la institucion. Se realiz6 un
analisis profundo, utilizando diversas herramientas que nos permitié identificar e
implementar oportunidades de mejora que brindaran un valor agregado a la
institucidon a nivel de sus procesos, indicadores; asi como de la infraestructura,
tecnologia y organizacion, los cuales nos permitié una reduccién del tiempo del ciclo
del proceso enfatizando fundamentalmente en los procesos criticos, estandarizando
los procesos y las actividades, de tal manera, buscando siempre la eliminacién de
las barreras burocréticas, asi como los costos de los trdmites documentarios y el

uso mas eficiente de los recursos.

Al respecto USAID (2012; 34) manifiesta que “entre los aspectos a tener en
cuenta para el acondicionamiento de la infraestructura y el equipamiento esta: la
sefializacion del local, la ubicacién de las oficinas, la facilidad de acceso al local y los
servicios adicionales que brinda la entidad (fotocopiadoras, servicios higiénicos,
etc.).
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Al respecto debemos indicar que en la UNHEVAL, se carece de
sefalizaciones de las oficinas y de los servicios higiénicos. Esto es debido al escaso

interés que tienen las autoridades universitarias.

Por otra parte, USAID (2012; 50) infiere que “las estimaciones de los costos
gue sustentan los derechos de tramitacion de los procedimientos administrativos y/o
servicios en exclusividad que se compilan y publican con el TUPA deben ser también
publicados en la pagina web institucional conforme lo sefiala la normatividad vigente.
Esto permitira conocer al ciudadano que el cobro del mismo se hace en cabal
cumplimiento de la ley y sin perjuicio alguno para el ciudadano” asimismo, nos indica
que “sobre la base de los costos debera establecerse en el TUPA por cada
procedimiento administrativo y/o servicio en exclusividad que se compila en este
documento”.

Con lo indicado en estas citas podemos compartir pero sin embargo en la
UNHEVAL, vemos que el TUPA no se encuentra actualizado por lo tanto los costos
que se muestran difieren mucho con la realidad, de tal manera que se recomienda a
los trabajadores de la institucion que se debe de actualizar dicho documento y estar

al alcance del usuario en forma material y virtual en la pagina web de la institucion.

Los resultados obtenidos en el trabajo de campo con respecto a esta
dimension nos revelan que el 75% infieren que si existe una incidencia favorable
hacia el redisefio de la simplificacion de tramite documentario, lo cual es
fundamentado por sus respectivos indicadores, lo cual esta sostenido en las bases
tedricas refrendadas en las referencias bibliograficas de la simplificacion

administrativa.
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Hoy mas que nunca se hace necesario realizar el redisefio para verificar la
existencia y consistencia del proceso de la simplificacion de tramites documentarios

al que esta sujeto la universidad, en busca de la calidad de servicio.

DIMENSION: ETAPA DE IMPLEMENTACION.

En esta parte del proceso nos permite expresar la accion de poner en practica
las medidas y métodos, entre otros para concretar algunas actividades consideradas
en el plan como es el caso de los talleres de capacitacién y sensibilizacion al
personal involucrado con respeto al procedimiento administrativo redisefiado con el

propésito de entrenarlo con respecto al nuevo rol que cumplira dicho procedimiento.

También podemos decir que la implementacion es entendida como un
proceso planificado cuyas caracteristicas vienen a ser el dinamismo y la
particularidad. Entendiendo a estas caracteristicas como el disefio de cada plan de
implementacion, al cual se requiere prestar especial atencion a todo aquello que lo
convierte en particular. Por un lado, al contexto, tanto institucional como social en el
gue se va a implementar una guia; por otro lado, las barreras y facilitadores que
dificultan o favorecen el cambio en la préactica y finalmente, a la valoracion de las
estrategias de intervencion que atendiendo a lo anteriormente sefialado, pueden
resultar mas efectivas y eficientes a la hora de culminar la implementacion de la guia

exitosamente, lo cual implicitamente nos conducira a la necesidad de evaluar el plan.

Al respecto la Real Academia Espafola define implementar como “poner en
funcionamiento, aplicar métodos, medidas, efc., para llevar algo a cabo”.
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Nuestro trabajo coincide con lo indicado por la Real Academia por cuanto en
el desarrollo del trabajo de campo se pudo poner en funcionamiento los talleres de
capacitacion y sensibilizaciéon del personal administrativo de la Oficina de Personal
de la UNHEVAL, en la que se elabor6 y publicO una guia de procedimientos
administrativos, lo cual nos conllevd necesariamente a su utilizacion en el campo
practico con el Unico objetivo a que sigan las recomendaciones que esta propone
para identificar aquellos elementos que puedan facilitar su seguimiento logrando de
esta manera la puesta en marcha del sistema de simplificacion de Tramite
Documentario de gran utilidad destinado a los usuarios de dicha casa superior de

estudios.

DIMENSION: ETAPA DE EJECUCION.

Es la etapa considerada como el punto critico por cuanto expresa la
materializaciébn de todas las acciones concebidas a partir del trabajo de campo
realizado. Al respecto Rafaela Macias Reyes (2012; 72) manifiesta que “la ejecucion
justifica y da sentido a todas las fases metodoldgicas anteriores, es probable que es
la fase mas dificil, en ella las influencias de variables externas no se pueden prever y
controlar en su totalidad, puede identificarse con la etapa metodolégica en que se
lleva a la practica lo programado, superando los problemas que se presentan para
realizar el proyecto, es una etapa de solucién de los problemas estos no so6lo son de
accion sino de conocimiento y planificacion pues en la ejecucion convergen las
etapas anteriores...”

La presente investigacion coincide con lo indicado en esta cita, por cuanto en
la UNHEVAL, se tuvo que utilizar las diversas metodologias para lograr superar las
vallas de interferencia, esto se dio por desconocimiento por parte de los trabajadores
administrativos de la importancia que se tiene acerca de la Simplificacion de

Tramites documentarios.
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Los resultados obtenidos en el trabajo de campo nos revelan que el 84% de
los trabajadores manifiestan que si existe una incidencia favorable hacia la ejecucion
de la Simplificacion del Tramite Documentario en la UNHEVAL, lo cual esta
fundamentado por su respectivo indicador. Estos datos tienen como base tedrica las
referencias bibliograficas citadas asi como los conceptos tedricos de la

Simplificacion administrativa.

DIMENSION: ETAPA DE EVALUACION.

De acuerdo a Rafaela Macias Reyes (2012; 74) quien manifiesta que la
evaluacion “expresa el grado de cumplimiento de los indicadores de cambio
elaborados, significa escoger y analizar sistematicamente una informacion,
permitiéndonos determinar el valor de lo que se hace”, asimismo, considera como
“proceso o conjunto de procesos, la evaluacion no se limita a la simple obtencién de
informacion, sino que presupone el propésito del perfeccionamiento; o sea, la futura
toma de decision para el mejoramiento permanente del sistema’.

Por otro lado USAID (2012; 82) infiere que “la evaluacion puede estar a cargo
del responsable de efectuar la aplicacion de la metodologia o una persona externa a
modo de auditoria con el fin de garantizar la objetividad y definir adecuadamente las
acciones correctivas para garantizar el desarrollo del proceso de simplificacion”.

Al respecto, es preciso indicar que nuestro trabajo estd enmarcado desde los
dos puntos de vista en razon que se ha medido el grado de cumplimiento de los
indicadores elaborados en forma sistematica con el propésito de mejorar el sistema
aplicando las metodologias adecuadas, de tal manera que el trabajador participe en
la evaluacion y monitoreo del plan de simplificacion administrativa de los tramite
documentarios de la Oficina de Personal de la UNHEVAL, buscando siempre el

mejoramiento continuo, por ende la calidad del servicio.
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Los resultados obtenidos en el trabajo de campo y luego de haberse aplicado
el programa experimental nos manifiestan que para el 84% de los participantes si
existe una incidencia positiva hacia los procedimientos y técnicas para el
mejoramiento de la etapa de evaluacion, lo cual esta fundamentado por sus
respectivos indicadores. Estos datos confirman las bases tedricas de las referencias

bibliograficas citadas en la simplificacion administrativa.

Los procedimientos y técnicas de la simplificacién de tramites documentarios
al ser orientados hacia la busqueda de la optimizacion de la gestion de la institucion
nos permitieron obtener evidencias claras que nos permite sugerir la adaptacion de

las normas de simplificacion aplicables a la entidad.

5.2. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL EN BASE A LA PRUEBA
DE HIPOTESIS.

Como se pudo observar en el item anterior se realizo la prueba de hipoétesis
para lo cual se desarroll6 los procedimientos establecidos para la décima de la
hipétesis, cuyos resultados nos ha permitido arribar a la conclusion de que se
ACEPTA la hipétesis general de nuestra investigacion: “la aplicaciéon de la
simplificacion de trdmites documentarios influye positivamente en la optimizacién de
los servicios administrativos en la UNHEVAL”, por lo tanto, la hipétesis queda

confirmada tal como se propuso.

Hipoétesis especifica (Hiy).

Con el propoésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a

errores de muestreo se procedio a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
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esta indicando la direccién de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,
donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,34. Por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipdtesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa
preparatoria de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipoétesis especifica (Hiy).

Con el propésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a
errores de muestreo se procedid a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
esté indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,
donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,16. Por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipdtesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa de
diagnostico de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipoétesis especifica (Hiz).

Con el propésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a

errores de muestreo se procedid a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque

esta indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,



229

donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,1. Por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipétesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa de
redisefio de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipo6tesis especifica (His).

Con el propdésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a
errores de muestreo se procedid a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
esté indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,
donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,64. Por lo tanto se rechaza la
hipdtesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipétesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa de la
implementacion de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipo6tesis especifica (His).

Con el propésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a
errores de muestreo se procedio a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
esté indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,

donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
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valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,83. Por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipétesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa de
ejecucion de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipo6tesis especifica (Hig).

Con el propdsito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a
errores de muestreo se procedio a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
esté indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,
donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al
valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,93. Por lo tanto se rechaza la
hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipbtesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la etapa de la
evaluacion de la simplificacion de tramites documentarios permite mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Hipotesis especifica (Hi7).

Con el propdésito de conocer si los datos son verdaderos y no al azar o a
errores de muestreo se procedié a la prueba unilateral de cola a la izquierda porque
esté indicando la direccion de la prueba en Ho, por lo tanto, se aplicé el t-Student,
donde el resultado de Tt. (T tabla) es igual a 1,717, y esto a su vez es mayor que al

valor calculado (T calculado) que viene a ser -0,22. Por lo tanto se rechaza la
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hipétesis nula que niega la existencia de relaciones entre variables y se acepta la
hipbtesis de investigacion, a la probabilidad de a = 0,05; es verdad que la
simplificacion de tramites documentarios permite satisfacer al usuario de la

UNHEVAL.

5.3. EL APORTE CIENTIFICO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion presenta como aporte cientifico al ambito
de la Simplificaciébn de Tramites Documentarios, donde los fundamentos teodricos y
practicos de la Simplificacion Administrativa fueron utilizadas durante el proceso
experimental, las cuales fueron aplicados en la Oficina de Personal y a los
trabajadores administrativos de las Unidades de dicha oficina, lo cual nos ha
permitido obtener resultados satisfactorios relacionados con la optimizacion de los
servicios administrativos, situacion que permiti6 a que los trabajadores de la
mencionada oficina desempefiarse de manera adecuada dentro de las siguientes
dimensiones: etapa preparatoria, etapa de diagnéstico, etapa de redisefio, etapa de
implementacion, etapa de ejecucion y etapa de evaluacion; situacion que les
permitid a los trabajadores de la Oficina de Personal a trabajar con eficiencia y

eficacia y tener como cultura el aprendizaje permanente .

En ese contexto se circunscribe el aporte cientifico del presente trabajo de
investigacion dividiéndose en dos ejes fundamentales: la primera, dentro del eje
tedrico, en el sentido de que los fundamentos tedricos de la Simplificacion
Administrativa sirvieron como lineamientos basicos para orientar acertadamente el

desempefio laboral de los trabajadores de la Oficina de Personal de la UNHEVAL y
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de esta manera mejorar sustancialmente la eficacia buscando alcanzar
efectivamente el objetivo social pretendido y la eficacia buscando mayores
beneficios a menor costo y el equilibrio, que no sea omisa ni excesiva, situacion que
puede ser extendida, ampliada y generalizado a los demas trabajadores de la
UNHEVAL. En el eje practico de la Simplificacion Administrativa nos permitio
rechazar las teoria y conceptos burocraticos centrada en los enormes
procedimientos y demasiados requisitos para la gestion de un tramite documentario;
lo cual nos conduce a pensar en un funcionario facilitador, mediador, que activa a
sus trabajadores sus cualidades personales y profesionales y en el trabajador
administrativo en el cumplimiento de sus funciones activamente. El impacto de esta
investigacion diremos que aun es débil en la Optimizacién Simplificacion de los
Servicios Administrativos, debido a que continla vigente sistema anterior hasta
cuando este sea modificado en la que puede aplicar sus nuevos conocimientos, asi
como sus experiencias generando de esta manera la posibilidad de un mejor
desempefio laboral. Es por ello que la Simplificacion Administrativa esta centrada en
gue el propio trabajador sea el responsable directo del trabajo desarrollado, esto nos
conlleva a plantear cambios en la organizacion del personal y en el modelo del

sistema de Tramite Documentario.

Concluimos el presente trabajo de investigacion indicando que este es el
inicio del cambio del proceso de Tramites Documentarios que pueden generarse en
la UNHEVAL, en virtud de que es el primer trabajo de investigacion en nuestra
universidad que esta orientado a la Optimizacion de los Servicios Administrativos, y
estoy seguro que servirh como referente para las futuras investigaciones para

mejorar el sistema documentario que en muchas instituciones del estado les importa
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poco 0 nada; estoy seguro que se iran creando las condiciones necesarias para el
redisefio de la Simplificacion de Tramites Administrativos en cada uno de las

instituciones.
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CONCLUSIONES

Por los fundamentos expuestos en las bases teéricas y los resultados
obtenidos en el trabajo de campo permiten confirmar la hipétesis planteada

concluyendo que:

1. La aplicacion de los fundamentos tedricos y practicos de la Simplificacién de
Tramites Documentarios, contribuyd positivamente en la Optimizacion de los
Servicios Administrativos en la UNHEVAL; esto fue posible al apoyo y participacion
de todos los trabajadores de la Oficina de Personal, quienes influyeron directamente

en la eficiente y efectiva transformacion y cambio en el servicio administrativo.

2. Se ha cumplido con el objetivo de realizar la ETAPA PREPARATORIA de la
Simplificacion de  Tramites Documentarios, la cual posibilitd6 mejorar
significativamente la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL,
logrando de esta manera mejorar las labores administrativas de la Oficina de
Personal en virtud a que se cuenta con un plan de trabajo de simplificacién de
tramites documentarios que reduce los procedimientos administrativos; asimismo, el
personal ha recibido la capacitacion y sensibilizacion al respecto, permitiendo de
esta manera que el trabajador se sienta identificado con la institucién, permitiendo
de esta manera optimizar los servicios administrativos; situacion que se muestra en

el cuadro N° 01-A, 01-B y gréafico N° 01.

3. Se realiz6 el andlisis de la ETAPA DE DIAGNOSTICO de la Simplificacién de
Tramites Documentarios, el cual facilitd mejorar significativamente la Optimizacion

de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL, donde el personal ha participado
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en dicho proceso, por lo tanto, se cuenta con los resultados del diagnostico de la
situacion actual asi como del equipamiento e infraestructura y del mapeo de las
capacidades de los recursos humanos, los cuales actian dentro del marco legal con
el conocimiento de las caracteristicas de los procedimientos y herramientas a fin de
optimizar los servicios administrativos. Dicha informacion se obtuvo a través de las
reuniones sostenidas con el personal involucrado en los procesos del tramite
documentario de la Oficina de Personal, lo cual fue de suma importancia para
alcanzar los propositos de la institucién, situacién que se muestra en los cuadros N°

02-A, 02-B y grafico N° 02.

4. El ordenamiento general planteado a través de la ETAPA DE REDISENO de la
Simplificacion de Tramites Documentarios, permiti6 mejorar significativamente la
Optimizacién de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL, ya que se logré que
en la Oficina de Personal se elabore y se presente propuestas de Simplificacién de
Tramites Documentarios a fin de fortalecer las capacidades de redisefio de un nuevo
costeo y de acondicionamiento de la infraestructura y equipamiento modificando o
elaborando el marco normativo que regule el procedimiento redisefiado a fin de que
el personal administrativo se adapte rapidamente a dichos cambios lo cual propicié
una efectiva participacion en el desarrollo de las actividades de la institucion;

situacion que se muestra en los cuadros N° 03-A, 03-B y gréafico N° 03.

5. Con la ejecucién de la ETAPA DE IMPLEMENTACION, de la Simplificacién de
Tramites Documentarios, posibilitd mejorar significativamente la Optimizacion de los
Servicios Administrativos en la UNHEVAL, porque en la Oficina de Personal se ha

hecho una difusion de la Simplificacion de Tramites Documentarios , tan igualmente
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la adecuacion de los ambientes para una mejor atencion, para lo cual se tendra que
elaborar un marco normativo adecuada para toda la institucion, permitiendo que el
personal participe activamente en el proceso de la simplificacion, de tal manera que
la institucion pueda lograr obtener la credibilidad del usuario a traves de sus
gestiones de tramites documentarios que realice; situacion que se muestra en los

cuadros N° 04-A, 04-B y gréafico N° 04.

6. La aplicacion de los fundamentos tedricos y practicos de la ETAPA DE
EJECUCION de la Simplificacion de Tramites Documentarios, permitid6 mejorar
significativamente la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL,
porque se logré que los trabajadores de la Oficina de Personal promuevan una
cultura de servicio positiva, propiciando una atencion rapida y de calidad, donde el
usuario se sienta complacido y tenga confianza en la institucion; situacion que se

muestran en los cuadros N° 05-A, 05-B y gréafico N° 05.

7. Con la aplicacién de los fundamentos teoricos y practicos de la ETAPA DE
EVALUACION de la Simplificacion de Tramites Documentarios, posibilitd una
mejorar significativamente la Optimizacion de los Servicios Administrativos, porque
se logré que los trabajadores administrativos de la Oficina de Personal participo
activamente en la evaluacion y monitoreo del Plan de Simplificacion, lo cual ha
permitido mejorar sustancialmente el desempefio laboral; situacion que se muestran

en los cuadros N° 06-A, 06-B y grafico N° 06.

8. Luego de haber aplicado el programa experimental y posteriormente el

cuestionario referente a la satisfaccion del usuario se puede indicar que existe una
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mejora en la satisfaccion del usuario, por lo que se hace necesario que en el
proceso de la Simplificacion de Tramites documentarios introducir un proceso
dindmico de mejora continua, la cual genere eficiencia y desburocratizacion de los
procesos, contribuyendo de esta manera la calidad en el servicio y por ende elevar
el grado de satisfaccion; situacion que se muestran en los cuadros N° 07-A, 07-B y

graficos N° 07 y 08.
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SUGERENCIAS

Considerando todo lo observado en el transcurso de la investigacion y tomando en
cuenta las conclusiones expuestas, se consideran las siguientes sugerencias para la

puesta en marcha de la propuesta planteada:

1. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario la Simplificacibon de Tramites Documentarios, porque influye
determinantemente en la Optimizacibn de los Servicios Administrativos en la
UNHEVAL, por ser éste un instrumento del sistema de gestion administrativa que

permite disminuir la burocracia y se orienta hacia la satisfaccion del usuario.

2. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario los fundamentos tedrico y practicos de la ETAPA PREPARATORIA de
la Simplificacion de Tramites Documentarios, porque influye significativamente en la

Optimizaciéon de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

3. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario la los fundamentos tedrico y practicos de la ETAPA DE
DIAGNOSTICO de la Simplificacion de Tramites Documentarios, porque influye
significativamente en la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la
UNHEVAL, por lo tanto, es necesario mejorar el nivel de competitividad al interior de

la UNHEVAL, para que el personal administrativo sea mas productivo, eficiente,
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capacitandolos y evaluandolos permanentemente en todos los niveles previa

planificacion y sin descuidar al usuario.

4. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario la los fundamentos tedrico y préacticos de la ETAPA DE REDISENO de
la Simplificacién de Tramites documentarios, porque influye significativamente en la

Optimizacién de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

5. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario la los fundamentos tedrico y practicos de la ETAPA DE
IMPLEMETACION de la Simplificacion de Tramites documentarios, porque influye
significativamente en la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la

UNHEVAL.

6. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas Oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su
trabajo diario la los fundamentos teorico y practicos de la ETAPA DE EJECUCION
de la Simplificacion de Tramites documentarios, porque influye significativamente en

la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

7. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas oficinas administrativas que no
formaron parte de la muestra del presente trabajo de investigacion, utilizar en su

trabajo diario la los fundamentos tedrico y practicos de la ETAPA DE EVALUACION



240

de la Simplificacién de Tramites documentarios, porque influye significativamente en

la Optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

8. Se sugiere a los directores y jefes de las diversas oficinas administrativas
monitorear y dar el seguimiento el correcto cumplimiento de la Ley de Simplificacion
Administrativa y el programa experimental cada cierto tiempo para de esa manera
saber si la aplicacion de este mismo da resultados positivos Yy constantes, de lo
contrario se debe realizar una retroalimentacion que coadyuve a superar las nuevas

dificultades enfocado principalmente en elevar el grado de satisfaccion del usuario.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE
CONSISTENCIA



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS Y SU INFLUENCIA EN LA OPTIMIZACION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2014.

Id. PROBLEMATICA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES
¢De qué manera la Simplificacion | Demostrar la influencia de la | Laaplicacidondela Simplificacion e Pladetrabajodel procesode
de Tramites Documentarios influye | Simplificacién de Tramites | de Tramites Documentarios simplificacion
GENERAL en la Optimizacion delos Servicios | Documentarios en el mejoramiento | influye positivamente en la e Identificacidndelos actores
Administrativos en la UNHEVAL? de la optimizacion de los Servicios | Optimizaciéon de los Servicios involucrados
Administrativos en la UNHEVAL Administrativos en la UNHEVAL ¢ Reduccién de procedimientos
O,: Elaborar el Manual de e Capacitacionysensibiliza-cién
Procedimientos de Tramites PREPARATORIA de los equipos
Documentarios de la UNHEVAL
0O,: Aplicar el Manual de o |dentificacidonyconformacién
Procedimientos de Tramites del equipo
Documentarios en la Oficina de
Personal de la UNHEVAL (Grupo
experimental) durante el
tratamiento experimental.
PE;: ¢la etapa preparatoria de la | O;: Organizarlaetapa preparatoria | Hj;: La etapa preparatoria de la INDEPENDIENTE Presentacion de resultados al
Simplificacion de Tramites | de la Simplificacion de Tramites | Simplificacién de  Tramites Comité de Direccion del Proceso
Documentarios permite mejorar la | Documentarios para mejorar la | Documentarios permite mejorar SIMPLIFICACION DE de Simplificacion
optimizacién de los Servicios | optimizacién de los servicios | la optimizacidn de los Servicios TRAMITES Mapeo de las capacidades delos
ESPECIFICOS Administrativos en la UNHEVAL? administrativos en la UNHEVAL. administrativos en la UNHEVAL. DOCUMENTARIOS Recursos Humanos
DIAGNOSTICO
PE,: ¢El  diagndstico de la | O, Aplicar el diagndstico de la | Hy: El  diagndstico de la Diagndstico de costos
Simplificacién de Tramites | Simplificacién de Tramites | Simplificacion  de  Tramites Diagndstico de equipamiento e
Documentarios permite mejorar la | Documentarios para mejorar la | documentarios permite mejorar infraestructura
optimizacion de los Servicios | optimizacion de los servicios | la optimizacion de los Servicios Diagnéstico legal
Administrativos en la UNHEVAL? administrativos en la UNHEVAL. administrativos en la UNHEVAL. Caracterizacién del
Procedimiento y herramientas a
utilizar
PE;: ¢El redisefio de la | Os: Aplicar el redisefio de la | Hga: El redisefio de la Elaboracién dela propuesta final
Simplificacion de Tramites | Simplificacion de Tramites | Simplificacion de  Tramites
Documentarios permite mejorar la | Documentarios para mejorar la | Documentarios permite mejorar Presentaciénal Comité de
Optimizacion de los Servicios | optimizacion de los servicios | la optimizacidn de los Servicios REDISENO Direccidn del Procesode

Administrativos en la UNHEVAL?

administrativos en la UNHEVAL

administrativos en la UNHEVAL.

Simplificacion

Propuesta de fortalecimiento de
capacidades

Propuesta de nuevo costeo




ESPECIFICOS

PE,: éla implementacidn de la
Simplificacion de  Tramites
Documentarios permite
mejorar la Optimizacion de los
Servicios Administrativos en la
UNHEVAL?

Og: Ejecutar la implementacion
de la Simplificacion de Tramites
Documentarios para mejorar la
optimizacion de los servicios
administrativos en la UNHEVAL

His: La implementacién de la
Simplificacion de Tramites
Documentarios permite
mejorar la optimizacién de
los Servicios administrativos
en la UNHEVAL.

PE;: éla ejecucion de la
Simplificacion de  Tramites
Documentarios permite

mejorar la Optimizacion de los
Servicios Administrativos en la
UNHEVAL?

0O;: Ejecutar la Simplificacion
de Tramites Documentarios
para mejorar la optimizacién de
los servicios administrativos en
la UNHEVAL

Hs: La ejecucién de la
Simplificacién de Tramites
Documentarios permite
mejorar la optimizacién de
los Servicios administrativos
en la UNHEVAL.

PEg: éLa evaluacidnde la
Simplificacion de Tramites
Documentarios permite
mejorar la Optimizaciénde los
Servicios Administrativosenla
UNHEVAL?

Og: Evaluar la efectividad de la
Simplificacion de Tramites
Documentarios para mejorar la
optimizacidn de los Servicios
Administrativosenla UNHEVAL

Hi: La evaluacidnde la
Simplificacion de Tramites
Documentarios permite
mejorar la optimizacién de
los Servicios administrativos
en la UNHEVAL.

INDEPENDIENTE

SIMPLIFJCACION
DE TRAMITES
DOCUMENTARIOS

REDISENO

Propuesta de acontecimiento
de lainfraestructuray el
equipamiento

Modificacién o elaboracion
del Marco normativo que
regule el procedimiento
redisefiado

Redisefio

Andlisis del procedimiento

IMPLEMETACION

Difusion masivade lareforma
emprendida

Adecuaciéon de ambientesy
difusidn de caracteristicas

Aprobacién del marco
normativo del proceso
redisefiado

Capacitacién y sensibilizacidn
a las dreas involucradas

Aplicacién del Plan Nuevo
Plan de Simplificacion

EJECUCION Administrativa.
Evaluacién del Nuevo Plan de
. Simplificacion Administrativa
EVALUACION

Monitoreo del Nuevo Plan de
Simplificacion Administrativa.




Id. PROBLEMATICA | OBJETIVOS | HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION SUB INDICADORES
DIMENSION
N° de Licencias sin goce de haber por
capacitacion oficializada
DIRECCION DE N° de licencias por estudios
PERSONAL N° de reconocimiento de vacaciones
truncas
N° de licencias por docencia universitaria
N° de reconocimiento de tiempo de
UNIDAD DE senicios
ESCALAFON N° de Constancia de vacaciones
N° de Constancia de descuento al
personal cesante
N° de pensién de cesantia del personal
docente.
N° de pension de cesantia del personal
OFICINA DE administrativo
PERSONAL N° de pension de viudez
DEPENDIENTE UNIDAD DE N° de pensién de orfandad
) N° de pension de ascendientes
ESPECIFICOS OPTIMIZACION DE PENSIONES ¥ N° de §ubsidio or fallecimiento del
LOS SERVICIOS COMPENSA- . P
ADMINISTRATIVOS CIONES senvidor_docente —
N° de subsidio por fallecimiento del
senidor administrativo
N° de subsidio por fallecimiento del
familiar del docente y/o administrativo
N° de célculo de reconocimiento de
tiempo de senicio
N° de célculo de reconocimiento de
vacaciones truncas
UNIDAD DE N° de Constancia de Haberes
REMUNERACIONE N° de Informe de Haberes
S
Reduccién de tiempo en el Tramite
CELERIDAD documentario
SATISEACC Tiempo en los senicios
ON DEL EFICIENCIA gg;;%igz('flsnss;mfs
USUARIO
Recursos Humanos
EEICACIA Alcance de los objetivos

Alcance de metas




< N B TECNICAS E
NIVEL/TIPOS POBLACION/MUESTRA DISENO/METODO INSTRUMENTOS
NIVEL: POBLACION: DISENO:
Explicativo Esta formada por el total de los | Se aplicara el disefio Experimental, con
documentos emitidos, asi como | su variante Pre Experimental.
los trabajadores Administrativos
y los usuarios de la UNHEVAL. El disefio del presente proyecto de TECNICA 1:
investigacion es: Encuesta
GE:0; X 0, INSTRUMENTO:
Cuestionario
TIPOS:

POR SU NATURALEZA: es aplicada.

POR SU ALCANCE: es sincrénica.

POR SU AMPLITUD: es micro administrativo.
POR SU FUENTE: es mixta.

POR SU NATURALEZA: es de tipo encuesta.
POR SU MARCO: es de campo.
POR EL TIPO DE ESTUDIO: es evaluativa.

EL OBJETO AL QUE SE REFIERE: es disciplinar.

MUESTRA:

Esta conformada por todos los
procesos de documentos
administrativos  tramitados o

archivados (20), los cuales
permiten realizar la labor del
personal administrativo de la
oficina de Personal (12) de la
UNHEVAL a solicitud de los
usuarios internos y externos.

Se wusard el muestreo no
probabilistico, es decir, a
eleccion de investigador.

METODO PRINCIPAL: Método Cientifico.

METODOS GENERALES:

METODO DESCRIPTIVO: se utilizard
durante el proceso de la investigacion.
METODO ANALITICO: es estudiar el
objeto de investigacion fraccionado en sus
partes o componentes.

METODO EXPLICATIVO: se buscara
explicar de manera detallada y explicita.
METODO COMPARATIVO: nos permitira
establecer las comparaciones respectivas
entre la prueba inicial con el resultado de
la prueba final.

TECNICA 2:
Entrevista
INSTRUMENTO:
Guia de Entrevista

TECNICA 3:
Observacion
INSTRUMENTO
Lista de Cotejos.
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“Afio de la Diversificacion Productiva y del fortalecimiento de la Educacion”

Huéanuco, enero de 2015

Oficio N° 001-2015.

SENOR 1 MG Dl e
Docente de la Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional
“HermilioValdizan” Huanuco.

ASUNTO :Validacién de instrumentos por juicio de expertos.

De mi consideracion.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para hacer de su conocimiento que vengo
instrumentalizando mi investigacion cientifica titulada: “ SIMPLIFICACION DE
TRAMITES DOCUMENTARIOS Y SU INFLUENCIA EN LA OPTIMIZACION
DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN LA UNHEVAL — HUANUCO
2014”, trabajo que me permitira obtener el grado de Doctor en Gestidn
Empresarial; en tal sentido, con la finalidad de darle el rigor cientifico
necesario se requiere la validacion de dichos instrumentos a traves de la
evaluacion de juicio de expertos. Es por ello que me permito solicitarle su
colaboracion como especialista en este tema de investigacion apelando a su
trayectoria reconocida como docente de la Escuela de Post Grado de la
Universidad Nacional “HermilioValdizan”, a fin de solicitarle emitir su juicio de
experto; para tal efecto adjunto a la presente lo siguiente:

e FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO.
e INSTRUMENTO QUE SE DESEA VALIDAR.
e MATRIZ DE CONSISTENCIA.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion que redundara en la
culminacion de la indicada investigacion, aprovecho la oportunidad para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Eco. Alejandro Ochoa Romero
INVESTIGADOR



1.

INSTRUMENTO DE VALIDACION

IDENTIFICACION DEL EXPERTO:

APEIIOS: ... e
OO S .
Institucion donde trabaja: ..........coiii i
Titulo de Pregrado: ..o
Titulo de Postgrado: .......cooiiii e
TItUIO dE DOCLOrATO: ... .ceieeieie ettt et e
TITULO DE LA INVESTIGACION:

Simplificacion de Tramites Documentarios y su Influencia en la
Optimizacién de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL — Huanuco
2014.

OBJETIVO GENERAL:

Demostrar la influencia de la Simplificacién de Tramites Documentarios
en el mejoramiento de la optimizacion de los Servicios Administrativos en
la UNHEVAL.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Og:: Elaborar el Manual de Procedimientos de Tramites Documentarios de la
UNHEVAL

Og,: Aplicar el Manual de Procedimientos de Tramites Documentarios en la
Oficina de Personal de la UNHEVAL (Grupo experimental) durante el tratamiento
experimental.

Ogz:Organizar la etapa preparatoria de la Simplificacion de Tramites
Documentarios para mejorar la optimizacién de los servicios administrativos en
la UNHEVAL.

Okg4:Aplicar el diagnoéstico de la Simplificacion de Tramites Documentarios para

mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.



Ogs: Aplicar el redisefio de la Simplificacion de Tramites Documentarios para

mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Ogs. Ejecutar la implementacion de la Simplificacién de Tramites Documentarios

para mejorar la optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Og7: Ejecutar la Simplificacion de Tramites Documentarios para mejorar la

optimizacion de los servicios administrativos en la UNHEVAL.

Ogg: Evaluar la efectividad de la Simplificacion de Tramites Documentarios para

mejorar la optimizacion de los Servicios Administrativos en la UNHEVAL.

SISTEMA DE VARIABLES:
5.1. Definicion Nominal

La variable de la presente investigacion es: Simplificacion de
Tramites Documentarios.

5.2. Definicién Conceptual:

La simplificacion de tramites documentarios es un proceso de
cambio permanente del servicio publico que contribuye a mejorar la
calidad del servicio que brindan las entidades del estado, en la que
se observan dos tipos de usuarios bien definidos y diferenciados,
uno es externo (entidades externas que se interrelacionan con ella)
y el otro es interno (unidades organizativas); interrelacionados
ambos a través del Sistema de Tramites Documentarios: Esta es la
razon por la que este sistema es muy sensible a las ineficiencias.

5.3. Definicién operacional:

La simplificacion de trdmites documentarios permite reducir o, en su
caso, eliminar  documentos, tramites y  procedimientos
administrativos con el fin de evitar desplazamientos, economizar
tiempo y ahorrar costos, cuyo resultado refleja de la evaluacion de
las dimensiones: etapa preparatoria, diagnostico, redisefio,
implementacion, ejecucién y evaluacion como componentes de la
optimizacion de los servicios administrativos.



6.

7.

INSTRUMENTO DE MEDICION

Para el cumplimiento de los objetivos especificos, se aplicara el
cuestionario autodirigido con preguntas de forma cerrada. Se solicita
marcar con equis (X) una alternativa de respuesta. El mismo se basa en
una escala donde se evalla la simplificacion de tramites documentarios
mediante la comparacion entre la optimizacion de los servicios
administrativos de acuerdo a una serie de aseveraciones referidas a los
atributos fundamentales de la simplificacion.

En la simplificacion se evaluara de acuerdo al grado de importancia que el
usuario le confiere a cada afirmacion segun la siguiente clave de
respuesta:

3.- A veces.

En la satisfaccion del usuario se evaluaran de acuerdo al grado de
cumplimiento que el usuario le confiere a la calidad del servicio con
respecto a cada afirmacién segun la siguiente clave de respuesta.

3.- A veces

El cumplimiento del objetivo especifico se lograra contrastando los
resultados de los objetivos anteriores.

FORMATO DE JUICIO DEL EXPERTO.



DATOS GENERALES:

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO

DOCTORADO EN GESTION EMPRESARIAL

ESCUELA DE POST GRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ESGUELA DE POST GRAD

APELLIDOS Y NOMBRES DEL INVESTIGADOR

CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA

OCHOA ROMERO, Alejandro.

Universidad Nacional HermilioValdizdn Huanuco

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS Y SU INFLUENCIA EN LA OPTIMIZACION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN LA UNHEVAL

— HUANUCO 2014.

ASPECTOS DE LA VALIDACION:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20 21 -40 41 -60 61 —80 81 -100
INDICADORES CRITERIOS 00 06 11 | 16 | 21 26 31 | 36 41 46 51 | 56 61 66 | 71 76 81 86 | 91 96
05 10 15 | 20 | 25 30 35 | 40 45 50 55 | 60 65 70 75 80 85 90 | 95 100
El lenguaje utilizado en la
1. CLARIDAD redaccion de los items, es:

2. OBJETIVIDAD

Los items estan expresado en
conductas observables,
siendo asi la objetividad de
los items es:

3. ACTUALIDAD

Los aspectos teodricos
cientificos utilizados en la
redaccion de los items es:




La organizacion légica de los
4. ORGANIZACION item, es:

El nimero de items , en
relacion al numero de

5. SUFICIENCIA L
indicadores es:

La intencionalidad de los
6. INTENCIONALIDAD items para evaluar la variable
dependiente, es:

En la redaccién de los items,
se evidencia relaciones
l6gicas entre los indicadores
7. CONSISTENCIA de la variable independiente
y de-

pendiente, siendo asi la
consistencia de los items es:

La coherenciaentre los items,

8. COHERENCIA indicadores 4 las
dimensiones, es:
Las estrategias del
instrumento responden al
9. METODOLOGIA proposito del estudio, siendo

asi  la metodologia del
instrumento es:

. La presentacion del
10. PRESENTACION instrumento es:

PUNTAJE VALORACION PARCIAL:

PROMEDIO DE VALORACION TOTAL:

OPINION DE APLICABILIDAD DEL VALIDADOR:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VALIDADOR

TITULO PROFESIONAL Y GRADO ACADEMICO

LUGAR Y FECHA D. N. . N2

FIRMA DEL VALIDADOR TELEFONO

Hudnuco, enero de 2015.
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO
ESCUELA DE POST GRADO
DOCTORADO EN GESTION EMPRESARIAL

CUESTIONARIO

Instrucciones generales:

Sefiores trabajadores de la UNHEVAL:
Este cuestionario de opinién sobre la “Simplificacion de Tramites Documentarios enla UNHEVAL”, es absolutamente anénimo, no escriba su
nombre, cédigo o cualquier otro tipo de identificacion ya que se busca que usted responda con la mas amplia libertad y veracidad posible.

ESGUELA DE POST GRAD

DIMENSION E INDICADORES

En la Oficina/ Unidad
donde labora...

ETAPA PREPARATORIA:
En la Oficina/ Unidad donde labora...

A

St NO | VEcES

1.

¢Cuenta con un plan de trabajo de Simplificacion de Tramites Documentarios que permite optimizar los servicios
administrativos?

2.

¢,Se Reduce los procedimientos administrativos de los tramites documentarios a fin de optimizar los servicios
administrativos?

3.

¢El personal ha recibido la capacitacion y sensibilizacion sobre la simplificacion de tramites documentarios a fin de
optimizar los servicios administrativos?

4.

¢El personal se siente identificado con la institucion y aplica la Simplificacion de los tramites documentarios a fin de
optimizar los servicios administrativos?

ETAPA DIAGNOSTICO:
En la Oficina/ Unidad donde labora...

1. ¢Alguna vez ha participado en un proceso de Simplificacion de Tramites Documentarios?

2. ¢Cuenta con los resultados del diagndstico del Proceso de Simplificacién de Tramites Documentarios?

3. ¢Tiene el mapeo de las capacidades de los recursos humanos del proceso de Simplificacién de Tramites
Documentarios?

4. ¢Cuenta con el costo de la Simplificaciéon de los Tramites Documentarios?

5. ¢Cuenta con el diagnéstico de equipamiento e infraestructura en lo que concierne a la Simplificacion de los Tramites
Documentarios permitiendo la optimizacién de los Servicios Administrativos?

6. ¢Se actla dentro del marco legal en lo que concierne a la Simplificacion de los Tramites Documentarios?

7. ¢Se tiene conocimiento de las caracteristicas de los procedimientos y herramientas a utilizar en el diagndstico de la

Simplificacion de Trdmites Documentarios?

Bl
|
l
.




DIMENSION E INDICADORES

En la Oficina/ Unidad
donde labora...

ETAPA DE REDISENO: A
En la Oficina/ Unidad donde labora... Sl NO VECES
1. ¢Se elabora propuestas de Simplificacion de Tramites Documentarios?

2. ¢Se presenta propuestas de Simplificacion de Tramites Documentarios?

3. ¢ Se presenta propuestas de fortalecimiento de capacidades y de redisefio de Simplificacion de Tramites

Documentarios?

4,

¢, Se presenta propuestas de nuevo costeo del Tramite Documentario para optimizar los Servicios Administrativos?

5.

¢ Se presenta propuestas de acondicionamiento de la infraestructura y equipamiento para mejorar la Simplificacién de
Trédmites Documentarios?

6.

¢,Se madifica o elabora el marco normativo que regule el procedimiento redisefiado de la Simplificacion de Tramites
Documentarios?

7.

¢ Realiza el andlisis de los procedimientos de la Simplificacion de los Tramites Documentarios?

ETAPA DE IMPLEMENTACION:
En la Oficina/ Unidad donde labora...

1.

¢, Se implementa la difusion masiva de la Simplificacion de Tramites Documentarios de la institucion?

2.

¢Implementa adecuadamente los ambientes para una mejor atencion de los tramites documentarios a fin de optimizar
los servicios administrativos?

3.

¢, Se aprueba el marco normativo de los procesos de Simplificacion de Tramites Documentarios redisefiado?

4.

¢, Se permite que el personal participe en la capacitacién y sensibilizacion de la Simplificacion de Tramites
Documentarios de la institucion?

ETAPA DE EJECUCION:
En la Oficina/ Unidad donde labora...

1

¢ Se aplica el Plan de Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios?

ETAPA DE EVALUACION:
En la Oficina/ Unidad donde labora...

1

¢, Se participa en la evaluacién del Plan de Simplificacién Administrativa de los Tramites Documentarios?

2.

¢ SeParticipa en el monitoreo del Plan de Simplificacion Administrativa de los Tramites Documentarios?

GRACIAS POR SU COLABORACION




P N UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN HUANUCO
q, \ ESCUELA DE POS’T GRADO ESGUELA DE PDST GRAD
Pl DOCTORADO EN GESTION EMPRESARIAL .

v

CUESTIONARIO
Instrucciones generales:
Sefiores usuarios de la UNHEVAL:
Este cuestionario de opinion sobre la “Simplificaciéon de Tramites Documentarios en la UNHEVAL”, es absolutamente anénimo, no escriba su
nombre, cédigo o cualquier otro tipo de identificacion ya que se busca que usted responda con la mas amplia libertad y veracidad posible.

A

PREGUNTAS Sl NO VECES

¢ Considera usted que es buena la atencion que recibe por parte del personal de la UNHEVAL?

¢ El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios?

¢Los tramites documentarios demanda mucho tiempo para tener respuesta?

Al realizar un tramite documentario (la solicitud de su documento). ¢Hace usted cola para poder presentar su solicitud?

¢Es adecuado la atencion que recibe en la mesa de partes, al momento de presentar su solicitud?

o| g A W[

Desde el momento en que el trabajador de mesa de partes le informa a la oficina que derivd su documento ¢ Va usted solo
a la oficina que le indicé mesa de partes?

7. Desde el momento en que el trabajador de mesa de partes le informa a la oficina que derivd su documento ¢Va usted a
varias oficinas, porque hace un seguimiento a su documento?

8. ¢Demora mucho tiempo cada oficina en decirle hacia donde derivé su documento?

9. ¢Es adecuado la informacion que le brinda las oficinas sobre el estado actual de su tramite?

10. ¢ Usted cree que el tramite documentario llevado a cabo en la UNHEVAL, debido a la carencia del uso de la Internet toma
mas tiempo para tener una respuesta rapida?

11. ¢ Usted cree que existe un desinterés en los documentos que se tramita via internet?

12. ¢ El tramite documentario manual aun sigue siendo muy burocratico en la UNHEVAL?

13. ¢En todas las areas de la UNHEVAL mejoraria la eficiencia en la atencién al usuario si utilizaria el sistema el sistema de
internet en el tramite documentario?

14. ¢ Es adecuado el tiempo de entrega de los documentos que solicit6?

15.¢El trato del personal con los usuarios es considerado y amable?




PREGUNTAS

S| NO | Veces

16.El personal da la imagen de estar cualificado para atenderlo?

17. ¢ Respondieron sus dudas de manera clara?

18. ¢ Recibio informacion clara saobre los requisitos del tramite?

19. ¢ Recibié informacién clara sobre los costos del tramite?

20. ¢ Recibio informacion clara sobre los plazos del tramite?

21.¢Se cumplieron los plazos sefalados?

22.¢Le solicitaron requisitos adicionales, no sefialados inicialmente?

23.¢La atencion de tramite recibida es buena?

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO N° 04

PROGRAMA
EXPERIMENTAL



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POST GRADO

|
“

4 )
PROGRAMA EXPERIMENTAL

DE SIMPLIFICACION DE
TRAMITES DOCUMENTARIOS

- J

A APLICARSE EN LA INVESTIGACION TITULADA:

“SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS Y SU INFLUENCIA EN LA
OPTIMIZACION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN LA UNHEVAL-
HUANUCO 2014”.

INVESTIGADOR: OCHOA ROMERO, Alejandro.

Huanuco - Peru

2015
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PROGRAMA EXPERIMENTAL DE INTERVENCION DE LA
SIMPLIFICACION DE TRAMITES DOCUMENTARIOS

DATOS INFORMATIVOS

1.1.UNIVERSIDAD: Nacional Hermilio Valdizan Huanuco.
1.2.ESCUELA: de Post Grado Huanuco
1.3.DOCTORADO: Gestion Empresarial

1.4.TITULO DE LA INVESTIGACION: Simplificacion de Tramites
Documentarios y su Influencia en la Optimizacion de los Servicios
Administrativos en la UNHEVAL — Huanuco 2014.

1.5.INSTITUCION A APLICARSE: Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Huanuco.

1.6.DIRECCION: Av. Universitaria N° 601 — 607, Cahuayna
1.7.LUGAR: Pillco Marca.

1.8.GRUPO EXPERIMENTAL: Trabajadores de la Oficina de Personal de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco.

BASE NORMATIVA:

2.1. Ley Universitaria 23733

2.2. Estatuto de la UNHEVAL.

2.3. Reglamento General de la UNHEVAL

2.4. Manual de organizacion y Funciones de la UNHEVAL.
OBJETIVO

3.1. Proporcionar un instrumento técnico-administrativo que norme los
procedimientos administrativos con uniformidad de contenido.

3.2. Optimizar el cumplimiento de las atribuciones y el funcionamiento de las
oficinas y unidades administrativas de la UNHEVAL.



IV. PRESENTACION

Lo que veo lo recuerdo,

Pero lo que hago, lo entiendo”
(Confusio)

En la busqueda de la Calidad de los Servicios de la Educacion Superior
y como parte del fortalecimiento y mejoramiento de las labores que desarrolla
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco, ha elaborado una
herramienta que permitira la transformacion de la Gestion Publica, en
basqueda de unificar de manera sistematica los procesos, facilitando a su
vez, el cumplimiento del objetivo institucional a través de un “Programa
Experimental de Intervencion en la Simplificacion de  Tramites
Documentarios”. Con la utilizacion de este instrumento, las oficinas y
unidades administrativas podran estandarizar las actividades que desarrollan
lo que facilitara en gran medida a evitar o disminuir la dilatacion en la
prestacion de los servicios que ofrece la institucion, evitara la discrecionalidad
gue se produce cuando no se tiene claro la hoja de ruta. El programa cumplira
la funcion de disipar dudas tanto en las autoridades como en los funcionarios
en general, en el momento de enfrentarse a diferentes problemas laborales o
cuando se necesite conocer claramente la funcion que cada uno de los
colaboradores realiza y para la induccion del personal que se incorpora en
una nueva labor en esta institucion. El presente documento se ha
desarrollado con fines de investigacion y esta dirigido a la Oficina de Personal
con finalidad de conocer sus procedimientos internos y proponer una mejor

calidad de servicio al usuario.



INTRODUCCION

El presente Programa Experimental de Intervencién de Simplificacién de
Tramites Documentarios ha sido elaborado como una accion que permita
construir bases solidas para la reestructuracion del MAPRO de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan Huanuco (UNHEVAL), de tal manera se busque
transformar la universidad en una institucion mas eficiente, transparente,
responsable y menos burocratizada, mediante el fortalecimiento de su gestion
interna y por lo tanto, con mayor capacidad de brindar resultados satisfactorios
tanto a nuestra comunidad universitaria, como a la sociedad en general.

El objetivo fundamental del presente programa es unificar criterios de contenidos
gue permita la realizacion de las funciones de direccién, coordinacion y
evaluacion administrativa a través de la sistematizacion de las actividades y la
identificacion de los procesos y es por ello que se ha visto por conveniente
elaborar el presente documento con la finalidad de brindar la orientacion técnica
necesaria al personal administrativo de la Oficina de Personal de la UNHEVAL, y
con ello dar cumplimiento a las disposiciones contenidas en la Ley 27444, Ley de
Procedimientos Administrativos.

El programa propone alinear, estratégicamente, la mision de cada oficina y/o
unidad administrativa con la mision global de la UNHEVAL, y definir los procesos
sustantivos que le dan cumplimiento a dicha misién, identificando la interaccion
entre procesos de las diversas oficinas y/o unidades administrativas, asi como
eliminando algunos procesos o0 actividades que no agregan valor e incluir
aquellos que permitan tener un control efectivo del proceso.

Cabe indicar, que para el mejoramiento del servicio del procedimiento
administrativo, es la revisibn y constante actualizacion de los sistemas,
estructuras y procedimientos de trabajo en las oficinas y unidades
administrativas. El presente documento es un instrumento administrativo que
permite apoyar en el que hacer institucional y estan considerados como
procedimientos fundamentales para una buena gestidn institucional y como
consulta en el desarrollo cotidiano de las actividades administrativas.



VI.  PROCEDIMIENTOS.

PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER ACUMULACION, RECONOCIMIENTO DE TIEMPO DE SERVICIOS Y BONIFICACION
Fecha: 12/08/2014 PERSONAL
Version:
Pagina: 1de 1
1. Organo: 2. Unidad Organica:

Universidad Nacional Oficina de Personal

Hermilio Valdizan

Hudnuco (UNHEVAL)
3. Descripcion del Procedimiento:

La bonificacién personal se otorga a razén del 5% del haber basico por cada quinquenio, sin exceder de ocho
quinquenios.

4. Objetivo:
Emitir Resolucidn Rectoral que otorgue la respectiva bonificacion y/o beneficio del trabajador.
5. Ambito de Aplicacién:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
6. Base Legal:
o Ley N°28411; Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto.
e Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativay de Remuneraciones del Sector Publico.
e Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa.
e Decreto Ley N° 20530; Régimen de Pensiones y Compensaciones por Servicios Prestados al Estado no
comprendidos en el Decreto Ley N° 19990
7. Inicio de Tramite:
Con la presentacién de la solicitud por parte del personal que se encuentra dentro de los alcances, detallando el
Servidor Publico Activo y/o Cesante.
8. Regquisitos:
a) Solicitud al Director de Personal.
b) Constancia de Pago de Haberes y descuentos del periodo a acumular.
c) Resoluciones de contrato y/o nombramiento de los afios de servicios por acumular de otras instituciones
publicas.
9. Descripcion de Actividades:
Duracién
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa ~ Responsable
Horas | Dias
La solicitud es ingresada en mesa de partes de la Oficina de la Secretaria de la
1 | Oficina de Personal con la totalidad de requisitos Direccion de 157 Direccion de
exigidos. Personal Personal
La solicitud es derivada _a la Un!dad de Escalafén vy Unidad de Jefe de la Unidad
Control, para que emita el informe del cargo, . .
2 . - e Escalafény 1d. de Escalafén y
ostentando tiempo de servicios y bonificacidon
Control Control
personal de ser el caso.
En base al informe Escalafonario, la Unidad de . Jefe de la Unidad
. . . - Unidad de
3 | Remuneraciones efectla el calculo del beneficio . 1d. de
. . . . . Remuneraciones. .
correspondiente y emite el informe técnico. Remuneraciones.
La Di ién de P I ta | lucié - .
a ireccion de versonal proyecta 1a resoruicion Oficina de Director de
4 | Directoral de reconocimiento de la Bonificacion 1d.
Personal Personal.
Personal.
Firmada la resolucién por el Director de Personal, . Jefe de la Unidad
. ; ) Unidad de
5 | ésta regresa a la Unidad de Remuneraciones para . 1d. de
. Remuneraciones .
el pago correspondiente. Remuneraciones.
TOTAL 4 d. 15 min.




Procedimiento: ACUMULACION, RECONOCIMIENTO DE TIEMPO DE SERVICIOS Y BONIFICACION

PERSONAL

. Unidad de Escalafén y Unidad de
Oficina de Personal .
Control Remuneraciones
Secretaria de la Oficina Jefe de la Direccion de Jefe de la Unidad de Jefe de la Unidad de
de Personal Personal Escalafon y Control Remuneraciones

1.- La solicitud es ingresada
en Mesa de Partes de la
Oficina dePersonal conla
totalidad de requisitos

exigidos.
L Z

Solicitud del interesado

2.- La solicitud es derivada
alaUnidadde Escalafony
Control, para que emita el
informe del cargo
ostentado, tiempo de

\/—
servicios y bonificacion
personal de serel caso
Informe Escalafonario

3.- En baseal informe
Escalafonario, la Unidad de
Remuneraciones efectua el
cédlculodel beneficio
correspondiente y emite el
informe técnico

4.- La Direcciéon de

Personal proyecta la

resolucién Directoral para

el reconocimientode la

Bonificacion Personal

v 5.-Firmada la resolucién
por el Director de Personal,
Resolucidn Directoral ésta regresa a la Unidad de
Remuneraciones para el
. pago correspondiente.
15° 1d. 1d. 2d.
Duracion 4d. 15°
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Cédigo: UNHEVAL-DPER
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PLANILLA DE SUBSIDIO POR ENFERMEDAD Y/O MATERNIDAD

1.-

Organo:

Universidad Nacional
Hermilio Valdizan
Hudnuco (UNHEVAL)

2.- Unidad Organica:
Oficina de Personal

3.- Descripcion del Procedimiento:
La emisidn de planillas de subsidio por enfermedad y/o maternidad es el procedimiento que permite calculary
realizar el pago de los subsidios en caso de enfermedad o maternidad.
4.- Objetivo:
e Disponer de lainformacién requerida para los pagos por subsidio por enfermedad o maternidad.
e Brindarlainformacién requerida a las oficinas de Tesoreria y Contabilidad.
5.- Ambito de Aplicacion:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Hudnuco
6.-Base Legal:
e Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativay de Remuneraciones del Sector Publico.
e Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa.
7.- Requisitos:

e Resolucion Jefatural de Licencias.

8.-Inicio de Tramite:

En cuanto se tenga las resoluciones correspondientes.

9.- Descripcion de Actividades:
A . . D io
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa uracnon’ Responsable
Horas Dias
Las Resoluciones Jefaturales que autorizan las

1 licencias por enfermedad y/o maternidad son Oficina de 15° Direccion de
emitidas por la Oficina de Personal y derivadas a la Personal Personal
Seccién de Remuneraciones.

En base a las retenciones trabajadas para la
Planilla Unica de Remuneraciones se aplican las . Jefe de la Unidad
. . Unidad de
2 | retenciones correspondientes y en basea los CITTS . 1d de
. , ) Remuneraciones .
recepcionados asi como las Resoluciones Remuneraciones
jefaturales, se procesa la planilla de subsidios.
Se reporta a tesoreria lo requerido para el pago; . 3h Jefe de la Unidad
. . Unidad de
3 | debidamente comprometida. . de
Remuneraciones .
Remuneraciones
La planilla fisica es reportada a la Unidad de 3h .
, . . . . f |

A Tesoreria (original) y Contabilidad (segunda copia) Unidad de Jefe dedannldad
debidamente autorizada por el jefe de | Remuneraciones. .

. Remuneraciones.
Remuneraciones vy el Jefe de Personal.

5 La Unidad de Tesoreria Recepciona las planillas y el Unidad de 5 Jefe de la Unidad
diskette que elabora la Unidad de Remuneraciones Tesoreria. de Tesoreria
Verifica, registra en el SIAF y elabora la Carta Unidad de , Jefe de la Unidad

6 . , 1h ,
Orden respectiva. Tesoreria de Tesoreria.

7 La Unidad de Tesoreria tramita y endosa el pago a Unidad de 14 Jefe de la Unidad
la cta. cte., de la solicitante Tesoreria ’ de Tesoreria.

TOTAL 2d. 7 h. 20°
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Procedimiento: PLANILLA DE UBSIDIOS POR ENFERMEDAD Y/O MATERNIDAD

Oficina de Personal Unidad ‘f'e Unidad de Tesoreria
Remuneraciones
Secretaria de la Oficina Jefe de la Unidad de Jefe de la Unidad de
de Personal Remuneraciones Tesoreria

1.- Las Resoluciones
Jefaturales que autorizan
las licencias por
enfermedad y/o
maternidad son emitidas
por la OficinadePersonal y

derivadas ala Unidad de
Remuneraciones.

v

Resolucidnes Jefaturales

.

de Licencias a

2.- En basealas
Retenciones trabajadas
para la Planilla Unicade
Remuneraciones se aplican
las Retenciones
correspondientes y en base
alos CITTS recepcionados
asicomo las Resoluciones

Jefaturales, se procesa la
planilladeSubsidios.

v

Planilla de Subsidios por
Enfermedad y/o Maternidad

v

3.- Se reporta a Tesoreria, lo
requerida para el pago;
debidamente comprometida

v

4- La Planilla fisica es
reportada a la Unidad de
Tesoreria (original) y
Contabilidad (segunda copia),
debidamente autorizada por

el Jefe de Remuneraciones y
Jefe de Personal

5.- La Unidad de Tesoreria
Recepciona las planillasy

diskette que elaborala
Unidad de Remuneraciones

2

6.- La Unidad de Tesoreria
Recepciona las planillasy
diskette que elaborala
Unidad de Remuneraciones

v

7.- La Unidad de Tesoreria
tramitay endosa el pagoala
Cta. Cte., de la solicitante

1d.

1d.

Duracion

2d 7h 20’
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

Pagina: 1de 1

SUBSIDIOS POR LUTO

1.- Organo:

2.- Unidad Organica:
Universidad Nacional Oficina de Personal
Hermilio Valdizan

Hudnuco (UNHEVAL)

3.- Descripcion del Procedimiento:
Procedimiento que permite calcular el pago de subsidio por luto que con motivo del fallecimiento del personal
Docente, Administrativo y pensionista que la Universidad otorga sin excepcion.

4.- Objetivo:
Calcular el pago de subsidios por luto por el fallecimiento del servidor de la institucion.

5.- Ambito de Aplicacion:

En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

6.- Base Legal:
o Ley N°28411; Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto.

e Ley N°23733; Ley Universitaria.

e Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de |la Carrera Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico.
e Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa.

7.- Requisitos:
e Solicitud dirigida al Director de la Oficina de Personal.

e Adjuntar la Partida de Nacimiento del solicitante.
e Actade defuncién.

e Copiade DNI sies casado (a).

e Partida de Matrimonio.

8.- Inicio de Tramite:
Con la presentacion de la solicitud por parte del personal que se encuentra dentro de los alcances, detallando el

Servidor Publico Activo y/o Cesante.

9.- Descripcion de Actividades:

Duracion
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa - Responsable
Horas Dias

La solicitud es registrada en la Mesa de Partes de Direccién de Secretaria de la

1 | la Oficina de Personal con los requisitos exigidos 15’ Direccién de
Personal
Personal

La solicitud gs derivadaa la Unlda'd de I?ensmnes y Unidad de Jefe de la Unidad

Compensaciones para que se emita el informe de . .

2 . . Pensiones y 1d. de Pensiones y
calculos para el reconocimiento y el pago, y su . .

L. . - Compensaciones Compensaciones
tramite de resoluciéon del beneficio por luto.

3 La Direccion de Personal emite la resolucion de Direccién de 1d Direccidén de
reconocimiento de subsidio por luto. Personal ) Personal
En base a las Resoluciones emitidas se elabora la Unidad de Jefe de la Unidad

4 | Planilla, la que debe ser emitida a mas tardar hacia Pensiones y 1d. de Pensiones y
el dia 07 de cada mes. Compensaciones. Compensaciones
La Plan'llla f.|s.|ca es reporjce.ada a la Unidad -de Unidad de Jefe de la Unidad
Tesoreria (original) y contabilidad (segunda copia), . .

5 . . Pensiones y 4 h. de Pensiones y
debidamente autorizada por el lJefe de Compensaciones Combensaciones
Remuneraciones y del Jefe de la Direccién de OPER P P
Recepciona la planilla y e,I FD, verifica, registra en Unidad de Jefe de la Unidad

6 | el SIAF, y hace el depdsito a la Cta. Cte. Del , 2d. ,

) Tesoreria de Tesoreria
interesado.
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Procedimiento: SUBSIDIO POR LUTO

Oficina de Personal

Unidad de Pensiones y
Compensaciones

Unidad de Tesoreria

Secretaria de la Oficina

Jefe de la Unidad de
Pensiones y

Jefe de la Unidad de

de Personal ) Tesoreria
Compensaciones
1.- La solicitud es
registrada en la Mesa
de Partes de la Oficina
de Personal.
V 2.- Realiza los célculos
Solicitud con requisitos para el reconocimiento y
on req = el pago, y su tramite de
exigidos L, -
resolucién del beneficio
— por luto.
3.-Emitela resolucién Emite el informe para
de reconocimiento de €=~ emision de laResolucién
subsidio por luto. .
Resolucion de 4.-En basea las
Reconocimiento Resoluciones emitidas
. se elabora la Planilla
. L. 6.- L Unidad d
5.- La Planilla fisica es Tesoreil'a I:;.c:pcion:
reportada a la Unidad . h
P , . las planillas y diskette
de Tesoreria (original) y Ue elabora la Unidad
contabilidad (segunda g Pensi
copia), debidamente EN Cgm en:;]silg::ss y
autorizada por el Jefe P
de Remuneraciones vy v
del Jefe de la Direccion 7.- La Unidad de Tesoreria
de OPER tramita y endosa el pago a
la Cta. Cte., de |la
solicitante
1d.15° 2d. 4h. 2d.
Duracién | 5d. 4h. 15’
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

Pagina: 1de 1

GASTOS POR SEPELIO

1.-Organo:

2.- Unidad Organica:
Universidad Nacional Oficina de Personal
Hermilio Valdizan

Hudnuco (UNHEVAL)

3.- Descripcion del Procedimiento:
Es el beneficio que se otorga al beneficiario con motivo del fallecimiento del docente, administrativo o
pensionista a quien a efectuado los gastos correspondientes.

4.- Objetivo:
e Calcular el pago de subsidios de gastos por sepelio por el fallecimiento del servidor de la institu cién.

5.- Ambito de Aplicacion:

En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

6.-Base Legal:

o Ley N°23733, Ley Universitaria

e Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativay de Remuneraciones del Sector Publico.
e Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa.

7.- Requisitos:

e Solicitud dirigida al Jefe de la Direccidn de Personal.
e Actade defuncidn, Facturas o Boletas que acrediten haber corrido con los gastos

8.- Inicio de Tramite:
Con la presentacion de la solicitud por parte del personal que se encuentra dentro de los alcances, detallando el

Servidor Publico Activo y/o Cesante.

9.- Descripcion de Actividades:

Duracién
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa - Responsable
Horas | Dias
La solicitud es registrada en la Mesa de Partes de . ., Secretaria de la
. . . Direccién de , . .,
1 | la Oficina de Personal con los requisitos exigidos 15 Direccion de
Personal
Personal

La solicitud es derivada a la Unidad de Pensiones y

Compensaciones para que se emita el informe de Unidad de Jefe de la Unidad

2 | calculos para el reconocimiento y el pago, y su Pensiones y 1d. de Pensiones y
tramite de resolucién del Beneficio por Gastos por | Compensaciones Compensaciones
Sepelio.

La Direccion de Personal emite la resolucidon de . ., . .,
L _ Direccidn de Direccion de

3 | reconocimiento del Beneficio por Gastos por 1d.

. Personal Personal
Sepelio.
En base a las Resoluciones emitidas se elabora la Unidad de Jefe de la Unidad

4 | Planilla, la que debe ser emitida a mas tardar hacia Pensiones y 1d. de Pensiones y
el dia 07 de cada mes. Compensaciones. Compensaciones
La PIanlllla f'|s'|ca es repor'téda a la Unidad 'de Unidad de Jefe de la Unidad
Tesoreria (original) y contabilidad (segunda copia), . .

5 . ) Pensiones y 4 h. de Pensiones y
debidamente autorizada por el lJefe de Compensaciones Combensaciones
Remuneraciones y del Jefe de la Direccion de OPER P P
Recepciona la planilla y e’I 'CD, verifica, registra en Unidad de Jefe de la Unidad

6 | el SIAF, y hace el depdsito a la Cta. Cte. Del , 2d. .

. Tesoreria de Tesoreria
interesado.
TOTAL 5d. 4 h. 15°
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Procedimiento: GASTOS POR SEPELIO

Oficina de Personal

Unidad de Pensiones y
Compensaciones

Unidad de Tesoreria

Secretaria de la Oficina
de Personal

Jefe de la Unidad de
Pensiones y
Compensaciones

Jefe de la Unidad de
Tesoreria

1.- La solicitud es
registrada en la Mesa
de Partes de la Oficina
de Personal.

2

2.- Realiza los calculos

. . para el reconocimiento y
Solicitud con requisitos L.
- = el pago, y su tramite de
exigidos L,
resolucidon de Gastos por
3.- Emite la resolucién Emite el informe para
de reconocimiento de €=~ emision de laResolucion
Gastos por Sepelio. - —
Resolucién de £e 4.-En basea las
Reconocimiento Resoluciones emitidas
. se elaborala Planilla

v

5- La Planilla fisica es
reportada a la Unidad
de Tesoreria (original) y
contabilidad (segunda
copia), debidamente
autorizada por el Jefe
de Remuneraciones vy
del Jefe de la Direccion
de OPER

6.- La Unidad de
Tesoreria Recepciona
las planillas y diskette
que elaborala Unidad
de Pensionesy
Compensaciones.

v

7.- LaUnidad de Tesoreria
tramitay endosa el pago a
la Cta. Cte., de la solicitante

v

L= ]

1d.15

2d. 4h.

2d.

Duracién |

5d. 4h. 15’
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

PENSION DEFINITIVA DE VIUDEZ D.L. 20530

Pagina: 1de 1

1.- Organo: 2.- Unidad Organica:
Universidad Nacional Oficina de Personal

Hermilio Valdizan
Hudnuco (UNHEVAL)

3.- Descripcion del Procedimiento:
Procedimiento por el que se otorga derecho a pension al conyugue superviviente del servidor fallecido, que se
encuentre incapacitado para subsistir por si mismo, carezca de rentay no esté amparado por la seguridad social.

4.- Objetivo:

Realizar los calculos correspondientes para el pago de pensién por viudez.

5.- Ambito de Aplicacion:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

7.-Base Legal:

Decreto Ley N° 20530

Ley N° 27617 del 01.01.2002.

Ley N° 28449 del 30.12.2004.

Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico.
Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de la Ley de la Carrera Administrativa.

D.S. 159-2002-EF del 23-10-2002.

8.- Requisitos:

Solicitud de la conyugue sobreviviente y/o representante legal, dirigida al rector.

En caso de ser VIUDA.

Copia autenticada del DNI vigente de la solicitante. Resolucién Rectoral de Pensidn Provisional. Partida de
matrimonio emitida posteriormente a la fecha de fallecimiento maximo 3 meses de antigliedad. Acta de
Defuncidn del causante. Carta poder del representante legal segin sea el caso. Declaracién jurada dela
solicitante indicando que permanece viuda, él tiene hijos menores de edad y/o mayores incapacitados con
derecho a pension.

En caso de ser VIUDO.
Declaracidn jurada de incapacidad de subsistir por si mismo, carecer de renta afecta en montos superiores a
la pensidn y no estar amparado por algun sistema de seguro social.
En caso de Matrimonio antes del afio de Fallecimiento.
Fotocopia autenticada del parte policial y/o certificado de necropsia por accidente.
Partida de nacimiento de los hijos emitida con posterioridad a |a fecha de fallecimiento.

9.- Inicio de Tramite:
En cuanto se tenga las resoluciones correspondientes.

10.- Descripcion de Actividades:

Duracién
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa - Responsable
Horas Dias
La solicitud es registrada en la Mesa de Partes del .
. . . , Secretaria del
1 | Rectorado para su registro y tramite adjuntando Rectorado 15
. . Rectorado
los requisitos exigidos.
El expediente se deriva a la Jefatura de Personal
con hoja de ruta para que la Unidad de Escalafén,
donde se implementa el legajo pensionario de . Jefe de la Unidad
. . S . Escalafon y )
2 | conformidad. Se efectua la liquidacidn del tiempo 4d. de Escalafény
. S . Control.
de servicios, liquidacién de pension y elabora el Control
proyecto de resolucidn, elevando el expediente a
la Unidad de Pensiones y Compensaciones.
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Recepciona la documentacioén, revisa y emite los Unidad de Jefe de la Unidad
calculos para luego elevar el expediente a la oficina Pensiones y 1d. de Pensiones y
de Asesoria Legal. Compensaciones Compensaciones
Luego de emitir su informe, eleva el expediente al . -
& - P -, Oficina de Jefe de la Oficina
Despacho Rectoral para la emision de la resolucion , 5d. ,
. Asesoria Legal de Asesoria Legal
respectiva.
Elaboracion de Ila Resolucién Rectoral vy Secretaria .
e, . . Jefe de Secretaria
distribucién de la misma a las partes interesadas. General y 4d.
General
Rectorado
TOTAL 14 d. 15°
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Procedimiento: PENSION DEFINITIVA DE VIUDEZ D.L. 20530

Unidad de Escalafén y | Unidad de Pensiones Oficina de Asesoria

RECTORADO Secretaria General )
Control y Compensaciones Legal
Secretaria General . Jefe de la Unidad de ..
. . v ’ Jefe de la Unidad de . Jefe de la Oficina de
Oficina del Secretaria General ) Pensiones y q
Escalafén y Control . Asesoria Legal
Rectorado Compensaciones
2.- El expediente sederiva
1.- La solicitud es alalJefatura de Personal
ingresada en Mesa de con hoja de ruta para que
Partes de la Oficinadel la Unidad de Escalafén,
Rectorado con la donde seimplementa el
totalidad de requisitos legajo pensionario de
exigidos. conformidad. Se efectta la
v liquidacion del tiempo de
servicios, liquidacién de
Solicitud del interesado ) pensiony elabora el
proyecto de resolucion,
L elevando el expediente a la
Unidad de Pensiones y
Compensaciones 3.- Recepciona la
v documentacion, revisay
emite los cdlculos para
Informe Escalafonario luego elevar el expediente
alaoficina de Asesoria
. Legal.
W 4.- Luego de emitir su
informe, eleva el
Informe Técnico expediente al Despacho

Rectoral para la emisién
. de la resolucién

respectiva.

v

Informe de Asesoria Legal

e

5.- Elaboraciéondela I
Resolucién Rectoral y <€
distribucion dela misma
alas partes interesadas

v

Resolucion Rectoral

15 4d. 4d. 1d. 5d.

Duracion 14 d. 15
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

Pagina: 1de 1

ACUMULACION Y RECONOCIMIENTO DE 4 ANOS DE FORMACION
PROFESIONAL NO SIMULTANEOS

1.- Organo:
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan
Hudnuco (UNHEVAL)

2.- Unidad Organica:
Oficina de Personal

3.- Descripcion del Procedimiento:

Procedimiento por el cual se acumula al tiempo de servicios prestados por el servidor a la institucién, un maximo
de hasta cuatro afios de formacidn profesional, que no sean simultdneos con los servicios al estado.

4.- Objetivo:

e Reconocer al personal docente al servicio del Estado, el derecho a que se le reconozca de abono hasta cuatro
afos, por concepto de formacion profesional, al cumplir quince afios de servicios efectivos los varones y doce
y medio las mujeres, siempre que estos servicios no sean simultaneos con otros prestados al sector publico.

5.- Ambito de Aplicacion:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

6.-Base Legal:
e Ley N°23733. Ley Universitaria.

7.- Requisitos:
e Solicitud dirigida al Jefe de la Oficina de Personal.
e Certificado de Estudios Originales.

e Copiade Titulo Profesional Universitario y/o Bachiller.

8.- Inicio de Tramite:
En cuanto se tenga los requisitos.

9.- Descripcion de Actividades:

N° Etapa del Procedimiento

Unidad Operativa

Duracion

Horas

Dias

Responsable

La solicitud es ingresada por la Jefatura de
personal.

Oficina de Personal

15’

Secretaria de la
Oficina de Personal

La solicitud es derivada a la Unidad de Escalafdn,
2 | para que emita el informe del cargo ostentado y
los afios de estudios realizados

Escalafén y Control.

1d.

Jefe de la Unidad
de Escalafény
Control

En base al informe escalafonario, la Unidad de
Remuneraciones efectlda el cdlculo del beneficio
correspondiente, emite el informe técnico y deriva
a la oficina Asesoria Legal para su opinidn legal.

Unidad de
Remuneraciones

1d.

Jefe Unidad de
Remuneraciones

Luego de emitir su informe, eleva el expediente al
4 | Despacho Rectoral para la emision de la resoluciéon
respectiva.

Asesoria Legal

5d.

Jefe de la Oficina
de Asesoria Legal

Elaboracion de la Resolucién Rectoral y firmada
5 | por el mismo, se efectia la distribucién de la
misma a las partes interesadas.

Secretaria General
y Rectorado

4d.

Jefe de Secretaria
General

Firmada la resolucidon por el Rector ésta regresa
6 | una copia a la Unidad de Remuneraciones para el
pago correspondiente y a la Oficina de Personal.

Unidad de
Remuneraciones

1d.

Jefe Unidad de
Remuneraciones

TOTAL

12 d. 15’
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Procedimiento: ACUMULACION Y RECONOCIMIENTO DE 4 ANOS DE FORMACION PROFESIONAL NO SIMULTANEOS

.. Unidad de Escalafon Unidad de Oficina de Asesoria ;
Oficina de Personal . Secretaria General
y Control Remuneraciones Legal

Jefe de la Unidad de | Jefe de la Unidad de Jefe de la Oficina de Jefe de la Oficina de

Jefe de Personal ) . . ,
Escalafén y Control Remuneraciones Asesoria Legal Secretaria General

1.- La solicitud es
ingresada en Mesa de
Partes de la Oficinadel
Personal conla
totalidad de requisitos
exigidos.

v 2.- La solicitud es derivada

— ] a la Unidad de Escalafdn,
Solicitud del interesado 9 para que emita el informe
del cargo ostentado y los

. afios de estudios

realizados 3.- Recepciona la
v documentaciodn, revisa y
emite los calculos para
Informe Escalafonario 9. luego elevar el
expediente a la oficina de
Asesoria Legal.
v 4.- Luego de emitir su
informe, eleva el
Informe Técnico * expediente al Despacho
Rectoral para la emisién
de la resolucién
respectiva.

5.- Elaboraciéndela
Informe Legal o,
9 Resolucion Rectoral y
distribucion dela misma

. alas partes interesadas

v

Resolucion Rectoral

6.- Firmada la resolucién
por el Rector ésta regresa
una copiaala Unidadde I
Remuneraciones para el (

pago correspondientey a
la Oficina de Personal.

15’ 1d. 2d. 5d. 4d.

Duracién 12d. 15
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

Pagina: 1de 1

CESE POR FALLECIMIENTO DEL SERVIDOR

10. Organo:
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan
Hudnuco (UNHEVAL)

11. Unidad Organica:
Oficina de Personal

12. Descripcion del Procedimiento:
Procedimiento que permite realizar el calculo de los beneficios correspondientes

13. Objetivo:

En caso de fallecimiento del servidor, la compensacidn se otorga a sus familiares directos en el siguiente
orden excluyente: conyugue, hijos, padres o hermanos.

14. Ambito de Aplicacion:

En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

15.Base Legal:
D. Leg. N° 276 “Ley de Bases de la Carrera Administrativa”.

D.S. N° 005-90-PCM “Reglamento de la Ley de Carrera Administrativa”.

16. Requisitos:
Solicitud dirigida al Rector presentada por el beneficiario.

Acta de defuncidn original y/o Autenticado.

Partida de Matrimonio del Beneficiario emitidas después de sucedido el fallecimiento.
Partida de Nacimiento del Beneficiario emitidas después de sucedido el fallecimiento.

17. Inicio de Tramite:
En cuanto se tenga los requisitos.

18. Descripcion de Actividades:

Duracién
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa - Responsable
Horas Dias
1 La solicitud es ingresada por la secretaria del Oficina de 15 Secretaria Oficina
rectorado. Personal de Personal
Se deriva a la Unidad de Escalafén para que emita -
. . - Oficina de
2 | el informe del cargo y tiempo de servicios del 1h. Jefe de Personal
. L Personal
servidor a la fecha de fallecimiento.
3 La Unidad de Escalafén emite su informe. Unidad de 14 Jefe Unidad de
Escalafén ’ Escalafén
En base a este informe de la Seccion de Escalafdn,
pasa a la Unidad de Remuneraciones donde
4 efectuara el calculo de los beneficios Unidad de 14 Jefe Unidad de
correspondientes, derivando posteriormente el | Remuneraciones ’ Remuneraciones
expediente a la Oficina de Asesoria Legal para su
informe correspondiente.
La Oficina de.Asesorla Legal emite su |mfo.rfne % Oficina de Jefe Oficina
5 | eleva el expediente a Rectorado para la emision de , 5d. ,
. . Asesoria Legal Asesoria Legal
la Resolucidén respectiva.
Elaboraciéon de la Resolucidon Rectoral, para su Secretaria L
. L S . Subprocedimiento
6 | ejecucion y distribucidon de la misma a las partes General y 4d. .
. Secretario General
interesadas. Rectorado
TOTAL 11d. 1h 15°
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Procedimiento: CESE POR FALLECIMIENTO DEL SERVIDOR

Oficina de Personal

Unidad de Escalafon
y Control

Unidad de
Remuneraciones

Oficina de Asesoria
Legal

Secretaria General y
Rectorado

Jefe de Personal

Jefe de la Unidad de
Escalafén y Control

Jefe de la Unidad de
Remuneraciones

Jefe de la Oficina de
Asesoria Legal

Jefe de Secretaria
General y Rectorado

1.- La solicitud es
ingresada en Mesa de
Partes de la Oficinadel
Personal conla
totalidad de requisitos

exigidos.
v

2- Se deriva a la
Unidad de Escalafén
para que emita el
informe del cargo y
tiempo de servicios del
servidor a la fecha de
fallecimiento.

\ 4

Solicitud del interesado

=

3.-La Unidad de
Escalafon emite su
informe.

v

Informe Escalafonario

4.- En base al informe
Escalafonario la Unidad
de Remuneraciones
efectuara el calculodelos
beneficios
correspondientes,
derivando
posteriormente el
expediente ala Oficina de
Asesoria Legal para su

L informe correspondiente.
5.- La Oficina de Asesoria
V Legal emite su informe y
L. eleva el expediente a
Informe Técnico ) Rectorado para la
emisién de la Resolucion
respectiva.
6.- Elaboraciéndela
w Resolucion Rectoral, para
suejecucidny
Informe Legal > distribucién dela misma
alas partes interesadas.
. —
2
Resolucién Rectoral
1h.15° 1d. 1d. 5d. 4d.

Duracién

11d. 1 h.15°
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PROCEDIMIENTO

Cédigo: UNHEVAL-DPER

Fecha: 12/08/2014

Version:

Pagina: 1de 1

CESE POR LIMITE DE EDAD 70 ANOS, PENSION PROVISIONAL DE
CESANTIA Y CTS.

1.- Organo:
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan
Hudnuco (UNHEVAL)

2.- Unidad Organica:
Oficina de Personal

3.- Descripcion del Procedimiento:

Procedimiento que permite realizar el cilculo de los beneficios correspondientes

4.- Objetivo:

e Otorgaral trabajador que cesa en sus funciones por limite de edad el pago y beneficios que le corresponde.

5.- Ambito de Aplicacion:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco

6.- Base Legal:
e D.Lleg. N°276 “Ley de Bases de la Carrera Administrativa”.

e D.S. N°005-90-PCM “Reglamento de la Ley de Carrera Administrativa”.

o Ley N°23733, Ley Universitaria.
e Decreto Supremo N°051-91-PCM.

7.- Requisitos:
e Informede la Unidad de Escalafon conteniendo el Informe Técnico.

8.- Inicio de Tramite:
En cuanto se tenga los requisitos.

9.- Descripcion de Actividades:

N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa Duraaon’ Responsable
Horas | Dias
1 La secretaria de la Oficina de Personal, Recepciona Oficina de 15 Secretaria del
el informe de la Unidad de Escalafon. Personal Rectorado
Emitido el Informe Técnico de la Unidad de
Escalafén, pasa a la Unidad de Remuneraciones
donde efectuard el cdlculo de los beneficios Unidad de
2 . . . . 1d. Rectorado
correspondientes, derivando posteriormente el | Remuneraciones
expediente a la Oficina de Asesoria Legal para su
informe respectivo.
La Oficina de Asesoria Legal emite su informe
8 y Oficina de Secretaria Oficina
3 | eleva lo actuado al Despacho Rectoral para la , 1d.
L ., . Asesoria Legal de Personal
emisién de la resolucidn respectiva.
Ellabc.)rau_oln de !a Resolucién .Rectoral y Secretaria Jefe Unidad de
4 | distribucién de la misma a las partes interesadas. General y 1d. ,
Escalafon
Rectorado
TOTAL 3d. 15’
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Procedimiento: CESE POR LIMITE DE EDAD 70 ANOS, PENSION PROVISIONAL DE CESANTIA YCTS.

Unidad d S taria G |
Oficina de Personal nida .e Oficina de Asesoria Legal ecretaria beneral'y
Remuneraciones Rectorado
Secretaria de la Oficina Jefe de la Unidad de Jefe de la Oficina de Jefe de Secretaria
de Personal Remuneraciones Asesoria Legal General y Rectorado

1- Lla secretaria de la
Oficina de  Personal,
Recepciona el informe de
la Unidad de Escalafon.

v

Informe Escalafonario

2.- Emitido el Informe Técnico
de la Unidad de Escalafdn,
pasa a la Unidad de
Remuneraciones donde
efectuara el calculo de los
beneficios correspondientes,

. derivando posteriormente el
expediente a la Oficina de
Asesoria Legal para su informe
respectivo.
v 3.- La Oficina de Asesoria Legal
emite su informe y eleva lo
Informe Técnico actuado al Despacho Rectoral
para la emision de la
resolucién respectiva.
Informe de Asesoria Legal
4.- Elaboraciondela
Resolucion Rectoral y
distribuciéndela mismaa
las partes interesadas.
Proceso de Emision
de Resolucion
15’ 1d. 1d. 24d.
Duracion 4d. 15°
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PROCEDIMIENTO

Codigo: UNHEVAL-DPER
Fecha: 12/08/2014 LICENCIA CON GOCE DE REMUNERACIONES (Por Enfermedad, Gravidez,
Version: Fallecimiento de Conyuge, padres, hijos o hermanos y otros)
Pagina: 1de 1
1.- Organo: 2.- Unidad Organica:

Universidad Nacional Oficina de Personal

Hermilio Valdizan

Hudnuco (UNHEVAL)
3.- Descripcion del Procedimiento:

Entiéndase por licencia a la autorizacién para no asistir al centro de trabajo uno o mas dias. La licencia se
formaliza con la Resolucién correspondiente.

4.- Objetivo:
e Brindar facilidades al trabajador.
5.- Ambito de Aplicacion:
En la Universidad Nacional Hermilio Valdizan Huanuco
6.- Base Legal:
e D.Lleg.N°276 “Ley de Bases de la Carrera Administrativa”.
e D.S. N°005-90-PCM “Reglamento de la Ley de Carrera Administrativa”.
e Ley N°23733, Ley Universitaria.
e R.D.N°010-92-INAP/DNP.
e Manual Normativo de Personal N° 001-92-DNP “Control de asistencia y permanencia”.
e R.D.N°001-93-INAP/DNP.
e Manual Normativo de Personal N° 003-93-DNP “Licencias y Permisos”.
e Ley N° 26790 “Ley de Modernizacion de la Seguridad Social”.
e D.S.N°009-97-SA Reglamentodela Ley N° 26790.
7.- Requisitos:

e Solicitud y/o papeleta de permiso visada por el jefe inmediato.

e Documento sustentatorio segun sea el caso: Certificado Médico, CITT original y copia autenticada. Partida o
certificado de defuncidn, etc.

e Notificacidn respectiva.

8.- Inicio de Tramite:

En cuanto se tenga los requisitos.

9.- Descripcion de Actividades:
N° Etapa del Procedimiento Unidad Operativa Duraaon’ Responsable
Horas | Dias
La secretaria de la Oficina de Personal, recepciona
I lici f i - .
a so'|C|'tud, en caso, de enfermedad, granldez, Oficina de , Secretaria del
1 | fallecimiento de cényuge, padres, hijos y 15
L . . Personal Rectorado
hermanos, citacion judicial, policial o por funciéon
edil.
El encargado de la secretaria de la Oficina de
Personal revisa, analiza y determina la distribucién Oficina de
2 | de la solicitud recibida a la Unidad de Escalafény 1d. Rectorado
, . Personal
Control segun corresponda. El CITT original se
deriva a la Unidad de Escalafén y Control.
El Jefe de la Unidad de Personal verifica la solicitud
3 |V la documentacién sustentatoria correspondiente Oficina de 24 Secretaria Oficina
y emite la Resolucién Jefatural, de licencia con Personal ’ de Personal
goce de remuneraciones.
4 Firmada la Resolucidn Jefatural por el Jefe de la Oficina de 14 Jefe Unidad de
Oficina de Personal para su distribucién formal. Personal ’ Escalafén

TOTAL 4d. 15’
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Procedimiento: LICENCIA CON GOCE DE REMUNERACIONES

Oficina de Personal Unidad de Personal

Secretaria de la Oficina de Personal Jefe de la Unidad de Personal

1.- La secretaria de la Oficina de
Personal, recepciona la solicitud,
en caso de enfermedad, gravidez,
fallecimiento de cényuge, padres,
hijos y hermanos, citacion judicial,
policial o por funcién edil.

v

2.- El encargado de la secretaria de

la Oficina de Personal revisa, 3.- El Jefe de la Unidad de
analizay determina la distribucién Personal verifica la solicitud y la
de la solicitud recibida a la Unidad Ly, documentacion  sustentatoria
de Escalafén y Control segln correspondiente y emite la
corresponda. El CITT original se Resolucion Jefatural, dfe licencia
deriva a la Unidad de Escalafén y con goce de remuneraciones.
Control. w

Resolucion Jefatural

v

4.- Firmada la Resolucidn
Jefatural por el Jefe de la Oficina
de Personal para su distribucion

formal.
v

[ = ]

1d.15 3d. 4h.

Duracion 4d. 15°




ANEXO N° 05

VARIOS



MATRIZ DE PRIORIZACION

Alineamiento a

Criterio de mision y objetivos Demanda del Criterio N° Total Jerarquia
priorizacion de la entidad (¢Es un procedimiento q
proceso esencial?)
Factor de criticidad 2 3 5

Procedimiento 1

Procedimiento 2

Procedimiento 3

Procedimiento 4

Procedimiento 5

Procedimiento 6

Procedimiento 7

Procedimiento 8

Procedimiento 9

Procedimiento N




PLAN DE TRABAJO DETALLADO

Descripcién

Productos

Resp.

Fecha de inicio

Fecha de fin Ene Feb Mar Abril

May

Jun

Jul

Ago

Set

Oct-Dic

Propuesta

Actual

Propuesta Actual

Etapa
preparatoria

Etapa de
diagnéstico

Etapa de
redisefio

Etapa de
implementa-
cion

Etapa de
evaluacion




Tabla N° 1. Elementos a identificar mediante preguntas

¢, Qué Ejemplo segun el procedimiento
queremos Preguntas “Reconocimiento de estudios realizados en el
identificar? extranjero por diferencia de planes y programas”
¢Qué se busca lograr con El objetivo es revalidar y/o convalidar de forma
Objetivo este procedirpiento? o] eficgz los programas 'y planes de estudios
cPara qué se hace este | realizados en el extranjero.
procedimiento?
¢, Cuando se aplica el | EI alcance del procedimiento es para planes y
procedimiento? o programas de estudios realizados en el extranjero.
Alcance ¢ Quiénes requieren el | Nota: En este ejemplo el alcance se define
procedimiento? o respondiendo a la pregunta ¢Existe alguna
¢ Existe alguna exclusion? exclusion?
Inicio ¢, Qué o actividad inicia el | El ini_cio del procedimiento es la entrega del
procedimiento? expediente en mesa de partes.
Los insumos y documentos requeridos en el caso
planteado son:
-Formulario Unico de Tramites — FUT.
. -Certificados originales de estudios apostillados o
¢Que insumos/documentos  se legalizados por el consul peruano de dicho pais
Requisitos | requiere hara iniciar el -Copia simple de los certificados de eStl:JdiOS
procedimiento? op P
originales.
-En el caso de que los certificados no se encuentren
en espafiol, se debe presentar la traduccion oficial o
certificada.
Fin ¢, Qué finaliza el procedimiento? El fin del proce_d.imiento es la entrega del Decreto
numerado al solicitante.
1 | ¢Qué actividad se realiza? -Recibir el expediente y revisar los documentos
adjuntos (requisitos)
2 | *¢Qué area realiza esa | Area: mesa de partes
actividad?
3 | *¢Qué cargo de esa area, | Cargo: Técnico Administrativo.
Actividades realiza la actividad? ¢ Cuantos?: 1 técnico administrativo.
Responsable | 4 | *;Qué recursos utilizan? Los recursos utilizados son:
s Recursos y Computadora, impresora, papel bond A4
Tiempos 5 | *¢Cuénto tiempo demora esa | 3 minutos.
actividad? (en minutos)
6 | *¢Qué actividad sigue? Registrar en el Sistema de Informacién de apoyo a
la administracion documental y de archivo -
SINAD*, e imprimir la hoja de ruta y su respectivo
cargo.

*Repetir las preguntas hasta llegar al final del procedimiento




TABLA ASME

RECURSOS
HUMANOS
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DIAGRAMA DE FLUJO

ENTIDAD

PROCEDIMIENTO:

UNIDAD ORGANICA:

VERSION

Actual

[]
Propuesto |:|

(UNIDAD ORGANICA)
(Cargo)

(UNIDAD ORGANICA)
(Cargo)

(UNIDAD ORGANICA) (UNIDAD ORGANICA)
(Cargo) (Cargo)

(UNIDAD ORGANICA)
(Cargo)

(UNIDAD ORGANICA)
(Cargo)







